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A. INTRODUCCION

En el tiempo actual, en el cual percibimos cambios tecnoldgicos,
cientificos, sociales, la modernizacion de los estados y fortalecimiento de los
poderes, en conjunto con el crecimiento de la poblacion, forman parte de un desafio
para las instituciones de disponer de un grupo de colaboradores competentes y
motivados, que formaran parte de una entidad capaz de ser eficaz frente a las
necesidades y expectativas que tienen los usuarios al momento de ser atendidos y

recibir un servicio por parte de la institucion.

Dentro del contexto actual descrito, el cual exige el cambio y
mejoramiento continuo de todo sector publico, el Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal de Archidona, institucion publica que ejerce la
administracion del gobierno local y de los interese del cabildo, se pone en la
necesidad de generar acciones que le permitan incrementar la satisfaccion de la
ciudadania, para lo cual el personal se convierte en un factor clave y esencial en la
gestion, facilitando la consecucidn de las metas y objetivos ligados a la satisfacer

las necesidades ciudadanas.

Para cumplir con los desafios identificados se ha elaborado un Plan de
mejoramiento de la calidad del servicio a los usuarios del Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal de Archidona, basado en los resultados obtenido de la
investigacion realizada en la institucién y dirigida al personal administrativo y a los
usuarios, con lo cual se logré detectar problemas en el campo de la atencion a los
usuarios que se brindan en las dependencias de la municipalidad; este plan
representa un documento de apoyo a la administracion del personal, el mismo que
proveera a los funcionarios herramientas para fortalecer las actividades diarias que
desempefian y con esto incrementar la calidad del servicio que se ofrece a los

usuarios, buscando la satisfaccion de estos.
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B. JUSTIFICACION

Un servicio de calidad a la ciudadania de un sector involucra brindar una
atencion focalizada a las necesidades de cada usuario contemplando un trato digno,
y para las acciones de los funcionarios que brindan dicha atencion impacto

sobremanera en la percepcion final de la calidad del servicio recibido.

La calidad de la atencion y/o servicio publico debe promover una cultura
transformadora que estimule a una institucion publica a su mejora continua, con el
objetivo de satisfacer de manera oportunay propicia las necesidades expresadas por

la ciudadania.

Dentro de la institucion se han identificado debilidades dentro del este
campo, y por ello se convierte en necesidad la implementacion de un plan de
mejoramiento de la calidad del servicio, el cual oriente tanto a los dirigentes como
a los trabajadores en la importancia de una atencién de calidad y como interactuar

de mejor manera con los usuarios tanto internos como externos.

El plan de mejoramiento de la calidad del servicio a los usuarios del
Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de Archidona, permitira que los
funcionarios construyan una cultura y disciplina de atencion que este enfocada en
los usuarios y sus necesidades, y con esto permitir que el Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal de Archidona sea identificada y distinguida por la

calidad del servicio y se considere un modelo de administracion.



Plan de mejoramiento de la calidad del servicio a los usuarios del
Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de Archidona

VERSION: 01

2021

. IDENTIFICACION DE LAS AREAS DE MEJORA

Diagnostico de la situacion

FORTALEZAS

DEBILIDADES

De la Administracion

De la Administracion

Estructura funcional que se

cumple de acuerdo a las
disposiciones establecida en la ley
con respecto al reclutamiento,
seleccidn, evaluacion e incentivo
de los funcionarios.

Aspectos definidos tales como la
mision, vision, objetivos y manual
de puestos.

Adaptabilidad al cambio y a la

capacidad de recursos.

No existe directrices enfocadas a
la atencion a los usuarios.
Deficiente empoderamiento del
personal con respecto a la vision y
mision de la institucion, las cuales
no contemplan la atencion vy
satisfaccion de los usuarios con
respecto al servicio.
No existe un sistema de
capacitacion a los funcionarios en
prestacion de servicios, atencion,
ni otros temas.

Falta de induccion al personal con
respecto a la prestacion de los
servicios y la atencion a los

usuarios.

Aspectos tangibles

Aspectos tangibles

Edifico recién modificado que
proyecta una buena imagen.

Las instalaciones centrales de la
institucién se encuentran
localizadas en un zona accesible y

estratégica.

Reducido espacio en las diferentes
areas de atencion.

Falta de lugares comodos para la
espera de los usuarios.

No existe informacion rotulada en

las instalaciones.
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Insumos y equipos necesarios para
el cumplimiento de las actividades
de los funcionarios.

Funcionarios  proyectan  una

Imagen adecuada a los usuarios.

Aspectos intangibles

Aspectos intangibles

Personal accesible a los usuarios.
Los funcionarios cuentan con el
conocimiento  necesario  para
desempefiar sus funciones.
Diversidad de cultura entre los
funcionarios lo que permite un
mejorar interaccion con los
usuarios.

Predisposicion a la
implementacion de estrategias en
pro al mejoramiento de la calidad
del servicio por parte del

departamento de Talento humanao.

No existen herramientas
administrativas de atencion a los
usuarios.
No existe mecanismos de
calificacion de la atencion
recibida.

Falta de agilidad y rapidez de
respuesta ante los tramites vy
requerimientos de los usuarios.
Escaso seguimiento a la atencién a
los usuarios.

Falta implementacion de canales
virtuales para la ciudadania.

Tramitologia larga.

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

e Alianzas estratégicas con las
instituciones de  educacion
superior de la localidad, que
abren la oportunidad de
desarrollar ~ programas  de

motivacion, capacitacion e

implementacion o desarrollo de

mejoras.

Escases de presupuesto, lo cual
dificulta la implementacion de
acciones de mejoras.
No existe regulacion
gubernamental en temas de

atencioén al cliente.
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e Analisis de la situacién actual

El Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de Archidona, es una
institucion publica que, atenido un notable crecimiento y mejora organizacional en
los altimos afios, cuenta con personal capacitado profesionalmente y a la altura de
la demanda de la ciudadania, sin embargo, aun se pueden identificar falencias
dentro de la municipalidad que afectan a la imagen institucional que se requiere

proyectar.

Desde el enfoque de una institucion destinada al servicio de la ciudania, y
mediante un el estudio realizado a la entidad se ha detectado algunas falencia las
cuales iniciando por el personal denotan que no existe una compromiso fuerte con
lo que refiere a atencién a los usuarios, empezando por la falta de empoderamiento
de la institucion en estos temas, puesto que su misién y vision institucional no estan
enmarcando este tema, y existe un desconocimiento por parte de personal los que
ocasiona deficiencia en su logro, ademés la entidad no cuenta con alguna
herramienta o instrumento que oriente las acciones de los funcionarios en el tema
de servicio y/o atencion a los usuarios, 1o que ocasiona una escasa cultura de

servicio.

Mediante la aplicacién de encuestas a la ciudadania se obtuvieron datos
estadisticos, que reflejan una insatisfaccion de los usuarios con la atencion recibida
en la municipalidad por parte de sus funcionarios y de los cuales el 53% consideran
que la atencidn recibida es regular y solo un 10% la consideran excelente, poniendo
en evidencia la necesidad de mejoras oportunas dentro de la atencion que se esta
brindando, de la misma manera se obtuvieron datos en los cuales la ciudadania
manifestd que el personal no se encuentra en un 100% capacitado en atencién al
usuario y que el mayor problema de la insatisfaccion es el tiempo de respuesta para
cada una de sus trdmites o requerimientos, esto juega un papel importante dentro de
la entidad y la ciudadania; puesto que estos datos son desapercibidos por la entidad
al no contar con ningun tipo de herramienta que les permita conocer el grado de

satisfaccion de los usuarios y el desconocimiento de esta informacién impide
6
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establecer acciones de mejora continua en atencién al usuario, lo que hace evidente

la necesidad de implementacion de acciones.

En la actualidad la municipalidad no cuenta con tecnologias que le
permitan ofrecer un mejor servicio a la ciudadania, tienen portales digitales
implementados, pero estos no funcionan de una manera apropiada por lo que su
utilizacion no es la apropiada para los usuarios, haciendo necesario que estos deban
acercase a las instalaciones, y en las instalaciones los usuarios no cuentan con un
espacio apropiado, no tienen sitios suficientes para esperar, existe escasa
informacion visual que les oriente en sus tramite, todo esto ocasiona que la estancia

en las instalaciones no sea la apropiada y causa malestar.

La administracidn esta consiente de las falencias identificadas y cuenta con
la predisposicion de implementar herramientas de mejora continua, que les
permitan generar un cultura de calidad de servicios, buscando que la administracion
obtenga un intervencidn sobre los temas de calidad de la atencion, y se pueda llevar
un control adecuado el cual permita medir la satisfacciéon de la ciudadania y que
esta sea la que direcciones la toma de decisiones, ofreciendo de esta manera un
servicio publico de calidad, con personal capacitado para enfrentar las diferentes
situaciones y necesidades de la ciudadania, ofreciendo un trato personalizado

considerando la situacion de cada usuarios.
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D. ESTABLECIMIENTO DE OBJETIVOS

e OBJETIVO GENERAL

Elaborar un plan de mejoramiento de la calidad del servicio a los usuarios

del Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de Archidona.

e OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Proponer acciones a nivel de estrategia organizacional interna que sirva
como guia en el desarrollo de procesos de mejora en la atencién a los
usuarios.

2. Estandarizar los procesos de atencién a los usuarios para conseguir un mejor
tiempo de respuesta en los diferentes tramites.

3. Medir peridédicamente la satisfaccion de los usuarios de los servicios de del

Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal de Archidona.
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E. ESTABLECIMIENTO DE MEJORAS

AREA DE , N° 2: ESTANDARIZACION | 3: MEDICION DE LA SATISFACCION
MEJORA N° 1: ORGANIZACION INTERNA DE PROCESOS
Proponer acciones a nivel de estrategia | Estandarizar los procesos de | Medir periddicamente la satisfaccion de los
organizacional interna que sirva como | atencion a los usuarios para | usuarios de los servicios de del Gobierno
OBJETIVO guia en el desarrollo de procesos de | conseguir un mejor tiempo de | Autbnomo Descentralizado Municipal de
mejora en la atencion a los usuarios. respuesta en los diferentes | Archidona.
tramites.
1. Incorporarlamejoradelacalidad | 1. Implementar un | 1. Proporcionar a los usuarios herramientas
de atencién a los usuarios en el Plan | protocolo estandarizado de | mediante las cuales puedan expresar sus
Estratégico Institucional en los| atencion a la ciudadania. opiniones, quejas o reclamos sobre la atencién
objetivos estratégicos de la institucion. | 2.  Con base al protocolo | recibida, como los son: buzén de sugerencias,
ACCIONES 2. Designar a un funcionario o| estandarizado de atencion | numero telefénico para atencion quejas y la
DE MEJORA | equipo de trabajo como responsable de | elaborar un manual de | aplicacibn semestral de encuestas de

la mejora de la atencion a los usuarios
que entre sus funciones contemple el
seguimiento, monitoreo y evaluacion

de la calidad de los servicios.

atencion a los usuarios para
mejorar la sucesion
cronoldgica y secuencial de la

atencion, que permita realizar

satisfaccidn a los usuarios internos y externos.
2. El (los) responsables designado(s) para
las actividades de mejora de la atencion a los

usuarios, se encargara de registra las opiniones
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3. Capacitar a los funcionarios de la

municipalidad en temas que les

funciones dirigidas y

enfocadas a la satisfaccion de

receptadas, organizarlas por departamentos,

socializar con los responsables e identificar las

BENEFICIOS
ESPERADOS

brinden conocimientos y herramientas | los usuarios causas para eliminar el problema mediante

de atencidn al cliente. acciones internas.
3. Tabulacién de los resultados de las
encuestas y revision del registro de quejas y
reclamos.

- Crear bases administrativas que | - Brindar un| -  Implementacion de herramientas de

permitan incrementar la calidad en la
prestacion de servicios a los usuarios.
- Implementar una cultura de
servicio de calidad en los funcionarios,
proyectando una imagen institucional
de seguridad y confiabilidad a la
ciudadania.

- Personal capacitado en atencion
al usuario, potenciando la capacidad de
respuesta y la empatia, con habilidades

para enfrentar diversas situaciones.

procedimiento estandarizado
a los funcionarios con el fin
de que la atencion a los
usuarios estese enmarcada en
un trato digno y respetuoso, lo
que a su vez permitira agilizar
los tiempos de respuesta para
los diferentes tramites, con
esto se promueve la
elaboracion un manual de

atencion a los usuarios.

medicion de la satisfaccion de los usuarios del

Gobierno Auténomo Descentralizado
Municipal de Archidona, que impliquen un
gasto minimo en consideracion de la situacion
econdémica de la institucion, pero las cuales
permitiran llevar una mejora continua de la
calidad del servicio y sera un indicador para
detectar las falencias que se deben atacar, asi
como el personal que mayormente ocasiona la

insatisfaccion.

10




Plan de mejoramiento de la calidad del servicio a los usuarios del
Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de Archidona

VERSION: 01 2021

F. DESCRIPCION DE LAS ACCIONES DE MEJORA

AREA DE MEJORA N° 1: ORGANIZACION INTERNA

1. Incorporar la mejora de la calidad de atencion a los usuarios en el Plan

Estratégico Institucional en los objetivos estratégicos de la institucién.

Para lograr un mejoramiento en la calidad del servicio brindado a los
usuarios del Gobierno Autdnomo Descentralizado Municipal de Archidona, se
requiere como primera accion incorporarla cultura de atencion de calidad en los
documentos de planificacion de la entidad como lo son los objetivos estratégicos
institucionales, considerandolos como eje de accion, una vez logrado esto es
necesario en conjunto con las autoridades de la entidad establecer actividades que

involucren el enfoque de atencion a los usuarios en la planificacion de la institucion.

2. Designar a un funcionario o equipo de trabajo como responsable
de la mejora de la atencidn a los usuarios que entre sus funciones contemple el

seguimiento, monitoreo y evaluacion de la calidad de los servicios.

Dentro de toda entidad es necesario que exista al menos un funcionario
que esté encargado de garantizar los procesos internos que estan destinados a
brindar una atencion de calidad a la ciudadania, una vez que la entidad cuente con
actividades establecidas e identificadas destinadas a mejorar la calidad del servicio,
es necesario que exista un control de su cumplimiento y seguimiento, mediante el
cual la institucion pueda evaluar la eficacia de las decisiones seleccionadas, y
mediante esto poder tomar acciones correctivas 0 complementarias a las ya

destinadas, fortaleciendo la planificacion interna.

11



Plan de mejoramiento de la calidad del servicio a los usuarios del
Gobierno Auténomo Descentralizado Municipal de Archidona

VERSION: 01 2021

3. Capacitar a los funcionarios de la municipalidad en temas que

les brinden conocimientos y herramientas de atencion al cliente.

Dentro de las acciones de mejoramiento es necesario preparar y capacitar
a los funcionarios en temas de atencion a los usuarios, como una preparacion
constructiva que les permita desarrollar conceptos nuevos sobre una atencién de
calidad, y conocer herramientas que les permita el crecimiento personal y les genere

un aprendizaje efectivo, para lo cual se debe considerar que:

La capacitacion en atencion al usuario debe incluir al personal de los

diferentes departamentos y areas de la municipalidad.

- La capacitacion debe ser orientada al servicio publico y considerar la

interculturalidad de la localidad.

- Se deberéa estimular al personal para que participen de manera activa en las

capacitaciones.

- El personal capacitado debe generar un compromiso con la entidad de
aplicar las herramientas y técnicas que aprenda en el proceso.

- Considerando que el recurso econémico ha sido un limitante para generar
un programa de capacitacion al personal, se debera generar convenios con
instituciones o centros educativos locales que manejen este tipo de

capacitaciones, promoviendo la colaboracién interinstitucional.

- Socializar la capacitacion como indispensable y de caracter prioritario,
[levando un control de participacion efectiva del personal.

- Contemplar como una capacitacion de caracter periédico, y no unica,
considerando que a los nuevos elementos que se incorporen a la institucion

deberd también recibir la capacitacion.
12
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AREA DE MEJORA N° 2: ESTANDARIZACION DE PROCESOS

1. Implementar un protocolo estandarizado de atencion a la ciudadania.

La elaboracion de un protocolo estandarizado de atencidn a los usuarios es
una actividad que permitird brindar las primeras herramientas a los funcionarios
sobre una atencion de calidad, buscando mitigar los errores mas comunes al
momento de tratar a un usuario; con estas acciones crear una auto capacitacion
amigable a los funcionarios, y trasmitiendo a los ciudadanos y funcionarios que la
institucidn se preocupa por su bienestar, impulsando una cultura de servicio ideal y
demostrando liderazgo en la administracion. Dentro del protocolo se debe
considerar las siguientes recomendaciones a los funcionarios considerando las

cinco dimensiones de la calidad del servicio:

13
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ASPECTOS TANGIBLES

Aspectos fisicos que el cliente percibe: apariencia de las instalaciones

fisicas, equipo, personal y material de comunicacion.

v Llevar siempre una presentacion personal adecuado priorizando la

limpieza personal como lo es la vestimenta, cabello, manos y rostro.

v" Mantenga una posicion erguida, evitando apoyarse contra la pared de

entrada, columnas o pasillos o en los escritorios.

v No comer en el espacio de trabajo o tener alimentos en el mismo.

v' Mantener un espacio de trabajo ordenado, limpio que refleje

organizacion y profesionalismo.

v Asegurarse al inicio de la jornada de contar con todos los implementos
necesarios para prestar los servicios, de no contar con esto comunicar de
manera oportuna al responsable de proveerlos o tomar alguna accion de

apoyo.

v' Evitar el uso de distracciones, especialmente del tipo tecnol6gico como

lo son teléfonos celulares y audifonos.

v Contar con material de informacion apropiado, por ejemplo, tener
impresiones con los requisitos necesarios para los distintos tramites,
evitando decirlos de manera verbal y que puedan ser olvidados o
confundidos por los usuarios; ademas se puede incluir carteleras

informativas que tongan dicha informacion.

14
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SEGURIDAD

Aspectos del trabajador que presenta al momento de prestar el servicio
y que son percibidos por el cliente como el profesionalismo, conocimientos,

habilidades y cordialidad.

v" Procurar un contacto visual con el usuario y reflejar un postura firme,
pero a la vez relajada, transmitiendo seguridad y capacidad en las

actividades que desempefia.

v Durante la prestacién de la atencién permitir que el usuarios se exprese,
sin interrumpir y prestando atencion e interés en conocer las

necesidades, inquietudes o dudas del ciudadano.

v’ Si esta a mi alcance y conozco de temas de los cuales el usuario expresa
dudas, aunque no sea mi competencia, prestar la orienta necesaria al
usuario para que pueda solventar sus dudas y realizar los tramites o

gestiones que impliquen a la institucion.

v Evitar realizar consultas en voz alta a otro funcionario o a los
compafieros de mddulo, de ser necesario realizar la consulta via
telefonica o correo electronico, obviando tener que retirarse su lugar
durante la atencion al usuario, debe mostrarse siempre enfocado en el

usuario.

v' Contestar a las preguntas de los usuarios con respuestas puntuales,

evitando se cortante o responder con preguntas.

v Comuniquese en un lenguaje conciso y claro y evite el lenguaje técnico.

15
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CONFIABILIDAD

Se expresa en la capacidad de brindar servicios de manera precisa,

oportuna y confiable.

v Transmitir al usuario la seriedad que amerita su tramite, requerimiento
o reclamo, enfocandose Unicamente en sus necesidades evitando

distracciones externas.

v Estar pendiente en todo momento de que los usuarios asimilen la
informacion brindad, de ser oportuno volver a transmitir la informacion,

logrando que el usuario tenga claro la informacion proporciona.

v Demuestra desde el inicio de la atencién seguridad en las actividades a
desarrollar, para evitar que se creen dudas en los usuarios, si se
desconoce o es nuevo en el puesto tomar la situacién con tranquilidad,
si no es viable la atencion no dudar en direccionar al cliente a un

funcionario que lo pueda atender de manera oportuna.

16
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CAPACIDAD DE RESPUESTA

Se puede observar en la disposicion en la atencion de los funcionario
en cumplir con los tiempos de los turnos, respeto del orden y la prontitud de los

servicios.

v" Procurar y mantener un orden la atencién de los usuarios sea por turno
o0 orden de llegada, si existe el caso de atender un caso en particular o
que alla queda pendiente darse el tiempo para explicar a los usuarios en

espera.

v" Sino hay una solucién inmediata, consulte o busque ayuda, pero siempre

asuma que se deben satisfacer todas las necesidades.

v' Si el trdmite de un usuario necesita espera una respuesta o procesamiento
de informacidn, pedirle de manera atenta espera el resultado en la zona
de espera para poder continuar con otro usuario para evitar una

aglomeracion.

v Transmitir constantemente al usuario la sensacion de que se ha hecho
todo lo que esta en nuestras manos para cumplir con lo solicitado,

agotando todas las opciones.

17
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EMPATIA

Se expresa no tan solo con la cortesia y educacién, sino con la
capacidad de poder proveer una atencion personalizada a las necesidades de
cada usuario, una atencién a detalle, representa el cuidado, consideracién y la

mejor preparacion para con los clientes.

v' Mantener ante toda situacién un trato respetuoso y amable con los

usuarios internos y externos.

v" Considere en todo momento la amabilidad, la precaucién y, lo mas

importante, la educacion.

v Ponerse en el lugar de los usuarios para generar empatia y comprender
las necesidades de ciudadano, demostrando interés en su caso y que no

me ocasiona molestia alguna.

v"Si es necesario, se debe pedir disculpas, por los inconvenientes que se
puedan presentar, aceptar errores no quita autoridad, pero puede brindar
confianza al usuario y responsabilidad en el trabajo; incluso si no es
nuestra culpa, por lo tanto, en lugar de disculparse personalmente
hacerlo a nombre de la institucién, no es necesario responsabilizar a

terceros.

v" Nunca dar por hecho que el usuario debe conocer el procedimiento o
requisitos, brindar todo la informacién necesaria y unanime en toda

ocasion.

v Hacer sentir al usuario que es escuchado, creando situaciones de
confianza y transmitiendo que su tramite, requerimiento o reclamo es

importante y urgente.
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Mediante la aplicacién de las recomendacion basadas en las dimensiones
de la calidad del servicio propuestas en el modelo Servqual, el funcionario contara
con actividades claves que le permitiran a los usuarios percibir que recibe una
atencion de calidad, ademés que la implementacion de estas practicas permitiran
crear una disciplina en las actividades de los funcionarios que conjuntamente a la
simpatia, amabilidad, capacitacién y formacion de cada uno, permitira un mayor

rendimiento y fortalecimiento de la imagen institucional.

Durante el proceso de atencion es primordial emplear una comunicacion
adecuada, utilizando un vocabulario adecuado, entendible y cortes, demostrando
educacion y amabilidad, esto es el primer paso para brindar una buena atencion y
la manera en que nos expresemos se convierte en la primera impresion del usuario;
para ello se expone a continuacion palabras o frases adecuada e inadecuadas para

una atencion de calidad.

AREA DE MEJORA N° 3: MEDICION DE LA SATISFACCION

Tomando en consideracion el articulo 22 de la Ley para la Optimizacion y
Eficiencia de Tramites Administrativos el cual establece que “las entidades ptblicas
deberan implementar mecanismos para que los usuarios califiquen la atencién
recibida por parte de los servidores publicos”, se desprenden las siguientes

actividades:

1. Proporcionar a los usuarios herramientas mediante las cuales puedan
expresar sus opiniones, quejas o reclamos sobre la atencién recibida, como los

son:
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— Buzon de sugerencias

La finalidad de la implementacion de este buzon, que se encontrard en una
zona visible y accesible en cada departamento y uno general en la salida de la

municipalidad, sera el recibir las opiniones que puedan expresar los usuarios.

Este proceso debe ser de cardcter anénimo, al comienzo de la
implementacion de esta herramienta sera necesaria que los funcionarios orienten a

los usuarios para su conocimiento y utilizacion.

— Numero telefdnico para atencion quejas.

Esta herramienta sera utilizada como complemento del buzon de
sugerencias, al responsable que se encargaré de tomar las llamadas deberd priorizar
recabar la informacidn sobre la fecha en fue atendido el usuario, el departamento y

funcionario que le brindo la atencion y el motivo que produjo la inconformidad.

— Aplicacion semestral de encuestas de satisfaccion a los usuarios internos

y externos.

Para esta herramienta de medicion de satisfaccion se emplearéa la encuesta
y procedimientos propuestos por la Guia de Metodologia para la medicion y
evaluacion de la percepcion de la calidad de los servicios publico propuesta por el

Ministerio del Trabajo desde noviembre de 2018.
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2. El (los) responsables designado(s) para las actividades de mejora de la
atencion a los usuarios, se encargara de registra las opiniones receptadas,
organizarlas por departamentos, socializar con los responsables e identificar

las causas para eliminar el problema mediante acciones internas.

En este procedimiento el o los encargados deberan tener presente la
diferencia entre queja y reclamo; las quejas recibidas representan un descontento
puntual que un usuario pudo haber experimentado por una situacion especifica y
que desea expresar y un reclamo resulta algo de mayo indole puesto que representa
un requerimiento de solucién a un evento que le ocasiond perjuicio. Bajo lo
expuesto el tratamiento que se debe dar debe ser diferenciado; ante una queja que
sea no repetitiva, es recomendable una correccion inmediata y directa, por otro lado,
un reclamo debe ser tomado con mayor relevancia y estudiar la cauda e implementar

acciones correctivas.

3. Tabulacién de los resultados de las encuestas y en conjunto con el
registro de quejas y reclamos, para realizar una comparacién con los

resultados de los semestres anteriores para verificar las mejoras.

Semestralmente con la informacién conjunta de todas las herramientas de
medicion se debe realizar una evaluacion y control de los procesos, atreves de los
cuales se logre determinar las necesidades de los usuarios y mediante ello
retroalimentar las relaciones funcionario-usuarios en blsqueda de su
perfeccionamiento. Este proceso permitird evaluar la eficacia de la aplicacion de las
acciones de mejoras propuestas, tomar medidas correctivas e implementacion de

nuevas acciones.

El resultado éptimo de estas acciones es conseguir una disminucion
periddica de la insatisfaccion de los usuarios y promover practicas orientadas al

servicio de la ciudadania que permitan mejorar la gestion publica.
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G. PRIORIZACION DE LAS ACCIONES DE MEJORAS

N° ACCION DE MEJORA DIFICULTAD IMPACTO | PRIORIZACION
Incorporar la mejora de la calidad de atencidon a los usuarios en el Plan

1 o T o o o ALTA ALTO ALTA
Estratégico Institucional en los objetivos estratégicos de la institucion.
Designar a un funcionario o equipo de trabajo como responsable de la mejora

2 | de la atencion a los usuarios que entre sus funciones contemple el seguimiento, MEDIA ALTO ALTA
monitoreo y evaluacion de la calidad de los servicios
Capacitar a los funcionarios de la municipalidad en temas que les brinden

3 o ) . ) MEDIA ALTO ALTA
conocimientos y herramientas de atencion al cliente.

4 | Implementar un protocolo estandarizado de atencion a la ciudadania. BAJA MEDIO ALTA

5 | Elaborar un manual de atencion a los usuarios ALTA ALTO ALTA
Implementar herramientas de medicion de la satisfaccion de los usuarios

6 ] ) ] o » ] MEDIA ALTO ALTA
(Buzodn de sugerencias, numero telefonico para atencion quejas, encuestas)

7 | Andlisis de resultados de las herramientas de medicion de satisfaccion. BAJA ALTO ALTA
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Anexo 1. Modelo de encuetas de satisfaccion del servicio propuesto por la

Subsecretaria de Evaluacion y Control del Servicio Publico.

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL SERVICIO

Estimado usuario, su opinion es importante para nosotros.
Sus respuestas seran tratadas de forma confidencial y seran utilizadas para

mejorar el servicio que le proporcionamos.

1. INFORMACION GENERAL

PUNTO DE ATENCION: --nnrmmrmmrmmrmmemmsmmemmemcemmemmece e

1ol R ) DISCAPACIDAD: i [] No []
=0 o — GENERO: Masculino[__] Femenino [_]
2. IDENTIFICACION DEL SERVICIO

¢Cuél de los siguientes servicios fue el que Ud. utiliz6?

Servicio A D Servicio B |:| Servicio C D Servicio D D

3. MEDICION DE LA SATISFACCION E IMPORTANCIA

En unaescala del 0 al 10, donde 0 es lo méas bajo y 10 lo mas alto, por favor califique

las siguientes caracteristicas del servicio:
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Tabla 1. Medicion de la satisfaccion e importancia del servicio

Satisfaccion Importancia

CARACTERISTICAS DEL SERVICIO ¢Qué tan satisfecho se encuentra Ud? | ;Qué tan importante es para Ud?

0/1(2|3|4/5/6|7[8|9]10(0(1|2,3(4|5|6|7|8]|9

1. Disponibilidad y respuesta brindada en el punto
de informacion de la institucion.

2. Facilidad de acceso, espacio fisico y areas
sefalizadas en las instalaciones de la institucion.

3. Utilizacion  de  equipos  informaticos,
formularios e insumos para brindar el servicio,

4. Requisitos que solicita la institucion para
obtener el servicio.

5. Tiempo que le lleva para obtener el servicio.

6. Cortesia, capacidad profesional y calidez en la
atencion de los servidores publicos.

7. Facilidad para obtener informacion y/o acceder
al servicio de manera telefonica y/o virtual.

Fuente: (Subsecretaria de Evaluacion y Control del Servicio Publico, MDT, 2020)
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