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MANUAL PARA MEJORAR LA ATENCION
A LA CIUDADANIA EN LAS ENTIDADES
DE LA ADMINISTRACION PUBLICA




SECRETARIA DE GESTION PUBLICA

Objetivos Estratégicos delanNacional de
Simplificacion Administrativa

1. Promoverla implementacionde los procesosde simplificacibnadministrativaorientada
a generarresultadose impactospositivos

2. Promoverla incorporaciénprogresivade las TICscomo una estrategia para brindar
serviciosy tramitesde calidad

3. Desarrollarun Modelo de Atencidnal Ciudadanoy promover suimplementacion
4. Fortalecimientadel procesode simplificacioradministrativa

La Secretaria de Gestion Publica de la PCM es el érgano coordinador y encarg

del seguimiento y evaluacion de la ejecucion dan
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Analisis del Problema

| a atencidn de los servicios no
responde a las necesidades de los
cludadanos

Relaciones
inadecuadas

Lentitud y
centralizacion Horarios de
de los atencion
servicios rigidos
publicos

Infraestructura Tramites Informacion
insuficiente complejos desarticulada
(fisicay (procesos y poco
tecnologica) redundantes) difundida

entre el

ciudadano y la
administracion
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Conceptos claves

Recibinnformacion clara,
Contar con una S

o completa, oportuna y
ISR recisasobre los servicios
transparente S=—e

prestados por las entidades

MEJORAR LA
ATENCION A L#
CIUDADANIA

Obtenerinformacion sobre | Acceder a las dependencia
los horarios de atencién de| de la administracion publica

manera visibleen las sedes| sin barreras arquitecténicas
de las entidades del Estadg que lo impidan o dificulten.
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Conceptos claves

Acceder a la informacion Exigir cuantos derechos les
gue administran las reconozca la Constitucion

entidades. demas normas juridicas

MEJORAR LA
ATENCION A L#
CIUDADANIA

Recibir una atencion que Obtener elasesoramiento

tome en cuenta las practicay precisosobre los tramites y

culturales y la lengua de | requisitos que deben cumpli
cada ciudadano en sus procedimientos.
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Conceptos claves

Poder presentar la documentacio
en los procedimientos en el que
tengan la condicion de interesados
recibir en términos claros y sencill
las notificacionegjue envie la
entidad.

Tratamiento respetuoso y diligente
con igualdad en el tratpsin
discriminacién por razon de sexo,
raza, religion, condicién social,
nacionalidad u opinion.

MEJORAR LA
ATENCION A LA

CIUDADANIA

Exigir responsabilidades por los
danos ocasionadoen sus bienes o

Conocer el estado de su tramite derechos como consecuencia de
funcionamiento anormal de los
servicios prestados




A una
administracion

responsableante
la ciudadania

Unaespera
razonableal SERVICIO DE

momento de ser CALIDAD
atendido

MEJORAR LA

ATENCION A
LA

CIUDADANIA
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Manual para la Mejora de la Atencion
a la Ciudadani@

A ConRMN° 186-2015-PCMseapruebael * Ma n pamMejorar la Atenciéna la Ciudadanian
lasEntidadegde la AdministraciorP U b | i c a”

A Sebuscabrindar a las entidadespublicasuna herramientapréacticapara elevar la calidaddel
serviciogque prestanal ciudadanoy poderhacermejorasal misma

A LaSGPviene incentivandoel uso del Manual dentro del marco del Plande Incentivospara la
Mejorade la GestionMunicipaldel aiio 2015
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Manual para la Mejora de la Atencion
a la Ciudadani@

OBJETIVO PRINCIPAL

Mejorar lacalidad del servici@ue las entidades publicas vienen prestando a la
ciudadania.

A 4

La mejora no solo debe darse en el desarrollo de uno o varios procedimi
para obtener un servicio 0 una prestacion en una entidad, sino en u
conjunto de elementos orientadores o estandares

Estandares constituidos en uhaja de rutg relacionadas con lakiferentes
dimensionesde la gestion de la entidad publica, que deben ser priorizad




Enfoque para la Mejora

Orientacion a las
necesidades de
la ciudadania

Calidad en la
Interculturalidag atencion a la
ciudadania

MEJORA DE
LA ATENCION

A LA
CIUDADANIA [Shes

de buenas
practicas de
atencion a la
ciudadania

Generacion
incentivos y
reconocimientos

Género

3
Zr.
7
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Estandares para Mejorar la Atencion a
la Ciudadania

El proceso, para la definicion de estandares para la mejora de la atencion a
ciudadania, es el siguiente:

Estandares
en la
atencion de
calidad a la
ciudadania

Instrumentos Buenas
Modelo de T .
satisfaccion de medicion practicas de

ciudadana

(0[] atencion al
satisfaccion ciudadano
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Estandares para una atencion de calidad

2.Conocmien
to de la

7.Transparen

3.Accesibilid [ 5.Proceso deg 6.Personal -Cla 'y accesofj 8.Medicion B 9.Reclamos

ad y canales , mobiliario y
de atencion eguipamiento

1.Estrategia

Y ciudadania atencion de Atencion ala de la gestion§ sugerencias

informacion

organizacion usuario
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ESTANDAR NL
Estrategia y Organizacion

Elementos a nivel de la
estrategia y organizacion
interna, necesarios para guiar

Se requiere incorporar todos 10
sub elementos en los
documentos de planificacién d
la entidad, mision y objetivos
generales.

a la entidad en el desarrollo de
procesos de mejora de
atencion a la ciudadania.
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ESTANDAR NL

‘ Planeamiento estratégico y operativo

‘ Responsable de la mejora de la atencion a la ciudadania

EStrategla y ‘ Estrategia de comunicacion a la ciudadania

Org an |ZaC| én . Incentivos y reconocimientos al logro de resultados
S u b EIeme nto ‘ Gestion de calidad

. Gestion de seguridad y salud

‘ Articulacionintra e inter institucional
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Sub Elemento 1.1
Planeamiento Estratégico y Operativo

A Seenfocaen el PlanEstratégicalnstitucional (PEl)y en el Plan OperativoInstitucional
(POI)

A Esnecesarioincorporar la Mejora de la Atencion a la Ciudadaniacomo un objetivo
estratégicoenlosdocumentosde planificacion

A Unavezidentificadoslos aspectosde mejora, se debe estableceren el POl actividades
gue apuntenalaincorporacionde esteenfoqueen la atencionciudadana

Es importante incorporar en el Plan Estratégico Institucional el enfoque intercultural como

eje de accién de la entidad.




Sub Elemento 1.2
Responsable de la Mejora de |la Atencion
la Ciudadania

A Importanciaque en cadaentidad exista,al menos,unapersonaresponsableale revisary
garantizarque los procesosinternosy procedimientosbrindadosesténsimplificados)o
queimplicague sehayapriorizadolasnecesidadeslel ciudadano

A Ellider responsabledeberiaefectuar numerosasvisitasa los érganosde asesoriade la
entidad,afin de formarseunavisiontransversable la organizacion

Es necesario distinguir entre el 6rgano a cargo de la atencion a la ciudadania, el 6rgano a

de Tramite Documentario y el 6rgano o unidad organica responsable de la mejor;
continua de la entidad.
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Sub Elemento 1.3

Estrategia de Comunicacion con la
Ciudadania

A Esnecesariogue existauna estrategiade comunicacionque genereinvolucramientoy
recoja expectativasrespectoa los procesosde mejora que se impulsanen la entidad
publica

A Paracomunicares importante idear argumentosy mensajesgue motiven y llamen la
atencionde los publicosobjetivos

A Elestablecimientode canalesde dialogocon la poblacionfacilitaréla comunicaciorcon
esta, mejorandolasrelacionesy permitiendo conocersusexpectativasy percepciones
sobrelos nuevosservicioso atencionque esperarecibirde lainstitucion

Es importante disefiar un perfil de publico objetivo a fin de considerar sus caracteristice
sociodemogréficas y culturales ya que, al momento de pensar en productos

comunicativos, no es lo mismo dirigirse a estudiantes, empresarios, indigenas,
trabajadores u otros.
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Sub Elemento 1.4
Incentivos y Reconocimiento al Logro de
Resultados

A Serelacionacon los incentivosque deberianexistir parareconocerla labor y los logros
de aquellos que laboran en los procesosde mejora institucional Estosincentivos
puedenserclasificadogle la siguienteforma:

U Tomandoen cuentaa quienesse dirigen puedenser Institucionales,Colectivoso
Individuales

U Tomandoen cuentael tipo de compensacionestosse clasificanen Monetariosy
No Monetarios

Los incentivos y reconocimientos al logro de resultados son de suma importancia con relag

aspecto motivacional en la gestion del personal, pues muchas veces el grado dd
motivacion se encuentra en proporcion directa con el nivel de desempefio laboral




» Presidencia
6.4 del Consejo
*e de Ministros

Sub Elemento 1.5
Gestion de la Calidad

A Comprende el conjunto de actividades coordinadas para dirigir y controlar una
organizacioren|lo relativoala calidad

A Generalmentejncluyeel establecimientade la politicade la calidady los objetivosde la
calidad,asicomola planificacion gl control, el financiamientoy la mejorade la calidad
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Sub Elemento 1.6
Gestion de la Seguridad y Salud

Estareferido a la implementaciondel Sistemade Gestionde Seguridady Saluden el

Trabajo,que establecda LeyN°® 29783 Leyde Seguridad/ Saluden el Trabajo

Estaley estableceprincipios,derechosy obligacionesle losempleadores trabajadores,
documentaciony registros obligatorios y otros requerimientos que aplican para las
empresade todoslossectoresjncluyendolasentidadespublicas

Esta orientado a reducir la generacion de accidentes o enfermedadesen las
Instalacionesy protegetanto a los trabajadorescomo a los ciudadanosgue ingresana

lasinstalacione®n calidadde usuarioo visita
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Sub Elemento 1.7
Articulacionintra e Inter Institucional

A Una articulacionIntra Institucional esta referida a los mecanismosde coordinaciony
cooperaciérentre losdistintosdrganosy unidadesorganicagientro de la entidad

A Una articulacion Inter Institucional se refiere a los mecanismosde coordianciony
cooperacidnentre distintas entidadesdel mismo o diferentesnivelesde gobiernoque
componenla organizaciordel Estado
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ESTANDAR N2
Conocimiento de la ciudadanieuario de
la entidad publica

Involucra los factores relacionados con la forma y el uso de distintas herramients
con que la entidad desarrolla el conocimiento de la ciudadania a quien va dirigid&Zs
atencion.

Asimismo se refiere a la promocion de mecanismos y espacios de participacion ¢

sirvan de retroalimentacién para una mejor atencion a la ciudadania.
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Estandar 2: Conocimiento de la
Ciudadania Usuario

2.1 ldentificacion 2.2 Mecanismos y

de las Necesidades Espacios de
y Expectativas Participacion




Sub Elemento 2.1

ldentificacion de las Necesidades y

Expectativas para segmentar a la
Ciudadania Usuario

A Importancia de que las entidades publicas conozcan al publico objetivo al cual van

dirigidos los servicios que prestan y, en funcion de ello, planifiquen
estratégicamente y determinen mejores formas de brindarlos, teniendo en cuenta

las necesidades particulares de los usuarios o0 sus caracteristicas.

Es importante identificar los diferentes grupos étnieculturales a los que pertenecen los

usuarios, ya que sus contextos y su cultura moldearan las necesidades y las expec
gue tengan sobre la atencion que recibiran.
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Sub Elemento 2.2

Mecanismos y Espacios de Participaciol
Ciudadana para la Mejora de los Servicic

Publicos

A Implica la implementacion de mecanismos o espacios de participacion ciudadana
para el disefio e implementacion de mejores servicios publicos. Estos pueden ser:

o Joo T To o I

Consejos de Coordinacion Regional y Local.

Otros consejos de origen sectorial y mesas de concertacion.
Comités de Gestion.

Junta de Delegados Vecinales.

Juntas Vecinales Comunales.

Presupuesto Participativo.

Es importante tomar en cuenta que, cuando la entidad busca dirigirse a comunidades

tradicionales, comunidades campesinas o poblacién indigena u originaria, debe hac
respetando las costumbres, creencias y mecanismos de toma de decisiones de es




ESTANDAR N3
Accesibilidad y Canales de Atencidn a le
Ciudadania

Comprende los puntos de acceso a través de los cuales la
ciudadania hace uso de los distintos servicios provistos por las
entidades publicas.

la atencidn, en tanto el uso apropiado de los mismos permite
ampliar la cobertura de los servicios, agilizar los tramites, atender
a grupos vulnerables y mejorar el acceso de la ciudadania
informacion.

Estos tienen una notable importancia con respecto a la calidT de

la
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de Atencidn a la Ciudadania

;@ 3.1 Canal Presencial

" 3.2 Canal Telefénico

2= 3.3 Canal Virtual

A«"“D :
" 7 3.4 Canal lunerante
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Sub Elemento 3.1
Canal Presencial

A Consiste en la atencion en ventanillas ubicadas en locales especificamente
disenados para la realizacion de tramites, acceso a informacion, recepcion de quejas
y reclamos, etc.

A La ventaja del canal presencial es que se brinda una atencién personalizada que
permite una mayor asistencia en la realizacion del tramite o servicio.

Es importante dejar en claro que, en entidades pequefas con escasos recursos y con b

demanda de servicios, pensar en una plataforma de servicios con varias ventanillas
resultar innecesario.
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Sub Elemento 3.2
Canal Telefonico

A Consisteen la recepcionde llamadasde la ciudadaniarealizadasa una linea de
atencionespecificajnstaladapor la entidad correspondiente con el fin de facilitar
el accesoa la informacion, la presentacidonde quejas, reclamos, sugerencias,
denunciasp incluso,la ejecucidénde servicios

A Laventaja del canal telefénico es que ofrece amplia coberturay representaun
menor costoa la entidad,en comparaciora la atencionpresencial
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Sub Elemento 3.3
Canal Virtual

A Consisteen la recepcionde solicitudesonline, mediante una plataforma virtual
especificao correo electrénico, con el fin de requerir informacion, realizar un
tramite o cancelaldosderechosdel misma

A Laventaja del canalvirtual es que permite multiplicar los puntos de contactoy
ofreceun enfoquede datosabiertossobrelainformacionque ponea disposiciorias
distintasentidades
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Sub Elemento 3.4
Canal Mévil o ltinerante

A Consisteen el trasladotemporal de unaoficinade atenciénhaciaunapoblaciénque
tiene accesolimitado a la misma, con el fin de que esta puedarealizartramites,
recibirinformacion,serecepcioneseclamosgentre otros.

A Generalmentese utiliza en zonasalejadasa centrosurbanoso en zonascon menor
densidadpoblacional



“ PCM = »°SGP
ESTANDAR N4

Infraestructura, Mobiliario y Equipamiento
para la Atencion

Abarca desde las
plataformas de
atencion, sefalizacion,
el estado y
mantenimiento de las
instalaciones, mobiliario
y equipamiento, y las
condiciones de
seguridad de los
ambientes fisicos.

Se considera factores
relacionados con las
caracteristicas de la
infraestructura,
condiciones y soporte!
con los que cuenta la
entidad en la que se
brinda la atencién a la
ciudadania.



zzzzzzzzzzzzzzzzzzzz

Estandar 4: Infraestructura, Mobiliario
y Equipamiento para la Atencion
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Sub Elemento 4.1
Condiciones del espacio fisico para la
atencion a la ciudadania

A Consisteen garantizarlas adecuadascondicionesen infraestructura, mobiliario,
ventilacion, limpieza e iluminacién , asi como en el mantenimiento de las
instalaciones

A Estainfraestructuradebe facilitar el accesoy uso a mujeres embarazadasnifios,
adultosmayoresy personascondiscapacidadAsimismogstadebetomar en cuenta
y adaptarsea lasparticularidadesulturalesde la poblaciéncuandocorresponda

Es importante resaltar que segun el reglamento de la 39864 que crea el Sistema Nacional d
Gestion de Riesgo de Desastres, todas las personas naturales y juridicas de derecho p

privado propietarias, administradoras y/o conductoras de los objetos de inspeccién est
obligadas a obtener el Certificado de Inspeccion Técnica de Seguridad en Edificatl@tes




Presidencia
del Consejo
de Ministros
secreTaRia oE GesTION pUBLICA

Sub Elemento 4.2
Senalizacion y Mapa de Riesgos

A La sefializaciondebe estar orientada a facilitar la ubicaciény el accesode la
ciudadaniaque acudealos espaciogie atenciono canalpresenciade la entidad

A Elmapade riesgoses definido como un plano de las condicionesde trabajo, que
pueden emplear diversastécnicaspara identificar y localizarlos problemasy las
accionesde promocion y proteccion de la salud de los trabajadores en la
organizaciordel empleadory los serviciogjue presta

Es importante resaltar qui@ sefalizacion debera cumplir con las disposiciones de I

normativa de seguridad en edificaciones. De ser necesario, esta debe ser bilingte
castellano o lengua predominante en la localidad).
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Sub Elemento 4.3
Equipamiento para la Atencion a la
Ciudadania

El equipamiento debera estar compuesto por equipo de oficina y también por
equipamientoespecificgparala atencidny provisiénde bienesy serviciospublicos,los
cuales tienen que estar en condiciones adecuadaspara su uso, mediante el
mantenimientorespectivo
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ESTANDAR NS
Proceso de Atencion a la Ciudadania y
Simplificacion Administrativa
Corresponde a factores relacionados con ¢
ciclo de atencion a la ciudadania para la ges

de tramites o entrega de bienes y servicios
publicos, en cuanto a la orientacion,

mecanismos de pago, la propia atencion a

ciudadania, el trato que se recibe del person

las acciones de la entidad para lograr que |
tramites estén simplificados.
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Estandar 5: Proceso de Atencion a la
Ciudadania y Simplificacion Administrati\

50p 5.3 Protocolos de 5.4 Trato
_ 2.2 agos atencién de preferente,
5.1 Orientacion 3 Vinculados alos, tramites, bienes equitativo y con 5.5 Simplificacién
la Ciudadania U y servicios pertinencia Administrativa

servicios publicos cultural
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Sub Elemento 5.1
Orientacion a la Ciudadania

A Esta relacionado con las actividadesa través de las cualesla entidad brinda
orientacion o informacion sobre los procedimientos administrativos, servicios
prestadosen exclusividad/ serviciomno prestadosen exclusividad

A Elcontar con multiples canalesde atencionfortalece los procesosde orientaciéna
la ciudadaniaayudandoa agilizara etapainicialy previaala atencion

Se recomienda que la orientacion e informacion esté disponible en el correspondie
portal institucional y que se cuente con el suficiente nivel de detalle y claridad en |

canales virtuales y telefénicos, lo que permite aminorar el nimero de desplazamient
costos del ciudadano para acceder a ellas.
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Sub Elemento 5.2
Pagos vinculados a los tramites y servici

A Seenfocaenlaimportanciade dar ala ciudadaniagistintosmecanismogarapoder
realizar los pagos,desde la propia entidad a través de la ventanilla caja, hasta
aquellos en los que se aprovechanlas potencialidadesde las tecnologiasde
informacion,equiposde telefoniay equiposcelulares
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Sub Elemento 5.3
Protocolos de atencidn de tramites,
bienes y servicios publicos

A Laatencionseiniciacon la recepcionde la solicitud del ciudadanoy finalizacon la
ejecuciondel acto administrativoo de la actuacionmaterial por parte de la entidad
Estosprocesosde atencionrequierende instrumentosque permitan su aplicacion
estandarizaddps cualessondenominadosProtocolosde Atencion

Es importante que la atencion a la ciudadania se brinde sin ningun tipo de lengua

discriminatorio, como la expresion de frases que puedan tener estereotipos o prejuli
sobre los grupos étnico culturales de nuestro pais.
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Sub Elemento 5.4
Trato preferente, equitativo y con
pertinencia cultural

A Comprende aquellos aspectosdel comportamiento preferencial y equitativo a
ciertosgruposde la poblacion

A Ellenguajecon pertinenciaculturalimplicagque toda comunicaciérue parta desde
la entidad debe tener en cuenta las particularidadesde los grupos étnicos de la
localidad
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Sub Elemento 5.5
Simplificacion Administrativa

A Comprendeel conjunto de principiosy accionegjue tiene como objeto eliminarlos
obstaculos o costos innecesariospara la sociedad,que genera el inadecuado
funcionamientode la administracion

A Pretende la eliminacién de las exigenciasy formalidades innecesariasen los
procedimientogjue realizanlos administradosante lasdistintasentidadespublicas

La Metodologia de Simplificacion Administrativa precisada en e D&#R011-PCM, ha

sido desarrollada para los procedimientos administrativos y servicios prestados e
exclusividad que conforman el Texto Unico de Procedimientos AdministratiMdBA)
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ESTANDAR N6
Personal de Atencion a la Ciudadania

Considera los elementos vinculado
con la definicion del perfil y seleccion
del personal que participa en los
procesos de atencion a la ciudadania

asi como otros procesos de gestion de
los recursos humanos tales como
induccion y capacitacion del personal
orientada a una atencion de calidad a
la ciudadania.
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Estandar 6: Personal de Atencidon a la
Ciudadania

6.2 Induccion y
Capacitacion del
Personal que atiend
a la Ciudadania

6.1 Perfil de Puestc

para Atencion a la
Ciudadania
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Sub Elemento 6.1
Perfil del Puesto

A Toda estrategia de mejora de la atencion debe poner énfasis en los recursos
humanos que atienden a la ciudadania, por cualquier canal de atencion,
considerandouna clara delimitacionde las funcionesque se les asignen,el perfil
requerido, el nivel de motivaciony sensibilizaciérconrelaciona unamentalidadde
servicioy el manejode técnicasy herramientagparaunaatencionde calidad

Es importante que el personal tenga claramente delimitadas sus funciones y cono
ampliamente el proceso de cada uno de los tramites que atiende, no solo de la parte

cual participa directamente, sino de que todo el curso que este sigue hasta que se
otorga una respuesta a la ciudadania.
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Sub Elemento 6.2
Induccion y Capacitacion al Personal

A Lainduccional personalque atiendea la ciudadanigpretendeinculcarel sentidode
pertenenciay de compromisocon la entidad,asicomosensibiliza@al personalsobre
surol de servicio

A Lacapacitacioral personalque atiendea la ciudadaniadebeasegurarel dominiode
lasdiversagécnicasexistentegparabrindarunaatencionoptima.

La realizacion de talleres, seminarios y cursos de capacitacion deben estar orientad
fortalecer competencias deseadas y dotar de herramientas, conocimientos y habilidj

como comunicacion asertiva, trato especial para determinados grupos de persong
manejo de conflictos, etc.
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ESTANDAR N7
Transparencia y Acceso a la Informacior

Considera factores relacionado?
con la transparencia, el acceso y
la calidad de la informacién de la

entidad publica, sobre los
procedimientos administrativos y
servicios prestados en
exclusividad (contenidos en el
TUPA) y los servicios no
exclusivos (contenidos en el
TUSNE).
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Estandar 7: Transparencia y Acceso a
la Informacion

7.1 Transparencia de la
Informacion Publica

7.5 Designacion de
funcionarios
responsables

7.2 Acceso a la
Informacion

7.3 Informacién sobre
los procedimientos
administrativos y
servicios prestados en
exclusividad

7.4 Informacién sobre
servicios no exclusivos
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Sub Elemento 7.1
Transparencia de la Informacion Publica

A Promueveque la entidad difundala informaciéncontenidaen la LeyN° 27806 Ley

de Accesa la InformacionPublicasumodificatoriay reglamento
A Asimismopromueveque la entidad cuentecon un Portalde Transparenci&standar

implementadoy actualizado

Enfoque de datos abiertos
Implica poner a disposicion de la ciudadania informacion de relevancia plohdjoa

traerd como consecuencia mejorar o producir nuevos productos y servicios para
ciudadania, asi como propiciar nuevos emprendimientos con la reutilizacidictde
informacion.
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Sub Elemento 7.2
Acceso de la Informacion

A Promueveque la entidad cuente con un formato de solicitud de accesoa la
informaciénpublica
A Esteformato seencuentradisponibleparala ciudadaniale manerafisicao virtual.

Es importante que la entidad apunte a automatizar el proceso de acceso a la inform;

publica de manera que se cuente con un mecanismo virtual para el mismo.




Sub Elemento 7.3

Informacion sobre los procedimientos
administrativos y servicios prestados en
exclusividad

A Implica difundir de maneraclaray sencillalos procedimientosprecisadosen el

TUPA
A Ellenguajey la forma comoseva a transmitir la informaciéndebe seracordeconla

realidadde la ciudadaniaala que seatiende
A Lainformaciondebe sertraducidaa la lenguano castellanaque seapredominante
enlazona,paraque puedaseraccesibleamasciudadanos

Hay que tener en cuenta que el nivel educativo de los solicitantes de un tramite no

siempre el mismo, por lo tanto, lo que para unos es un procedimiento sencillo, para ¢
puede tratarse de algo confuso o ininteligible.
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Sub Elemento 7.4
Informacion sobre los servicios no
exclusivos

A Implica difundir de maneraclaray sencillalos procedimientosprecisadosen el

TUSNE

A Ellenguajey la forma comoseva a transmitir la informaciéndebe seracordeconla
realidadde la ciudadaniaala que seatiende

A Lainformaciondebe sertraducidaa la lenguano castellanaque seapredominante
enlazona,paraque puedaseraccesibleamasciudadanos

La informacion sobre los servicios no exclusivos debe ser clara y sencilla y utiliz:

terminologia que haga posible que la ciudadania identifique los servicios que so
entregado por la entidad.




Presidencia
del Consejo
Mi
secreTaRia oE GesTION pUBLICA

Sub Elemento 7.5
Designacion de Funcionarios
Responsables

A Referidoa la designaciorde responsablesie solicitudesde accesaa la informacion

y responsableslel portal de transparenciastandar
A Seorienta a que estosresponsablepuedanrealizarestalabor de maneraexclusiva

y siendoparte del Equipode Mejora Continua

Las funciones de estos responsables deberian incorporarse en los documentos de ¢

de la entidad, como el ROF, MOF y MAPRO.
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ESTANDAR NS
Medicidon de la Gestion

Considera factores relacionados con la medicion de indicador

de gestion referidos a la atencion de la ciudadania.

El conocimiento de las expectativas de los ciudadanos sobre
servicios que presta la entidad publica es un aspecto

fundamental en todo proceso para mejorar la atencion a la
ciudadania y la medicion de la satisfaccion permitira adaptar
mejorar de manera continua los bienes y servicios ofertados.
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Estandar 8: Medicidon de la Gestidon

8.1 Seguimiento, Monitoreo y Evaluacion de g
atencion a la ciudadania

8.2 Medicion de la satisfaccion a la ciudada

8.3Uso de Reportes de Medicion de la Gestior
relacionados con la atenciéon a la ciudadania
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Sub Elemento 8.2
Medicidn de la Satisfaccion de la
Ciudadania

A Tienecomo finalidad conocerla opinion de los ciudadanosrespectoa la atencién
brindadapor laentidad

A Lasevaluacionepuedenabarcardiversosaspectosdel procesode atenciéncomola
orientacionrecibida,lostiemposde esperaascondicioneso ambientesdel espacio
de atencion, la calidadde la informacion recibida, los resultadosde la solicitud,
entre otros.

Es importante resaltar la necesidad de que la entidad aplique, periédicamente, encuestas sobre|la
satisfaccion de los ciudadanos que solicitan tramites, respecto a la informacién que se le
brinda, la claridad de la misma, los costos de éstos y sobre el cumplimiento de los plazos de
atencion.
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Sub Elemento 8.3
Uso de los Reportes de Medicion

Losreportesde mediciondebenser presentadosa las instanciasrespectivasal interior
de la entidad, parala evaluacioninstitucionaly la toma de decisionegjue redundenen
mejorasde la atencion
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ESTANDAR NO
Reclamos y Sugerencias

Considerafactores relacionadosa los mecanismosutilizados para la recepcion, registro y
tratamiento de reclamosy sugerenciasel uso que le da a esta informacion para la mejora
continuay laformaen que estasseatiendeny selesdaseguimiento
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Estandar 9: Reclamos y Sugerencias

9.1 Mecanismos de Recepcion,
Registro y Tratamiento de

reclamos y sugerencias

J

~\

9.2 Uso de Reclamos y
Sugerencias para la Mejora
Continua

J

9.3 Responsable de la gestid
de informacion sobre reclamo
y sugerencias
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Sub Elemento 9.1
Mecanismos de recepcion, registro y
tratamiento de reclamos y sugerencias

A El proceso de atencién de reclamosy sugerenciascomprende las actividades
relacionadasonlarecepcionanalisisy respuestaalos mismos

A Losreclamosy sugerenciapueden darse a través de oficinas de administracion
(ventanilla,buzén de sugerenciasy libro de reclamaciones)portal web (libro de
reclamacionewirtual), correoelectronicoy viatelefonica

Es importante que las entidades definan adecuados procesos de recepcion, regist

tratamiento de reclamos y sugerencias, ya que estos son elementos de retroaliments
efectuados desde la ciudadania hacia la entidad sobre la calidad de la atencidn rec
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Sub Elemento 9.2
Uso de Reclamos y Sugerencias

A Implica utilizar los reclamos y sugerencias dentro de un proceso de
retroalimentacionde la entidady unamejor respuestaa la ciudadania

A Aquellos reclamos con alto nivel de frecuencia, sirven para ser avaluadosy
establecerlas mejoras que correspondan Asimismo,las sugerenciasdeben ser
evaluadagpor un equipoorientadoa la mejoracontinuade procesosy que dicte la
pertinenciade implementarestassugerencias
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Sub Elemento 9.3
Responsable de la Gestidn de los
Reclamos y Sugerencias

A Elanalisisde seguimientode lasatencionesesrealizadopor el 6rganoencargadade
velarpor la adecuadaatencionde la ciudadaniao el 6rganoo funcionarioencargado
del seguimientoy evaluacion

A Elprocesode seguimientoy evaluacionde los reclamosy sugerenciapresentados
antelaentidad,debeimplementarsecentralizadamentgteniendocomoalcance)os
distintoscanalesde atencion
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Estandares y Sub Elementos

1- Estrategiay organizacion

2 - Conocimientaode la ciudadania
usuario

3- Accesibilidady canales de atencion
la ciudadania

4- Infraestructura mobiliario y
equipamiento para la atencion

5- Procesade atencién a la ciudadania

y simplificacién administrativa

6- Personale atencién a la ciudadanij

7- Transparencig/ acceso a la
informacion

8- Medicionde la gestion

9- Reclamog sugerencias

SUB ELEMENTOS

1.1 Planeamientoestratégicoy operativo

1.2 Responsablele la mejorade la atenciéna la ciudadania

1.3 Estrategiade comunicaciérconla ciudadania

1.4 Incentivosy reconocimientoal logro de resultados

1.5 Gestionde la Calidad

1.6 Gestionde la Seguridady Salud

1.7 Articulaciénintrainstitucionale interinstitucional

2.1 1dentificacionde lasnecesidadey expectativasparasegmentara la ciudadaniausuario
2.2 Mecanismosy espaciogle participacionciudadangparala mejorade los serviciospublicos

3.1 Canalpresencial

3.2 Canattelefénico

3.3 Canalvirtual

3.4 Canalmoyvil o itinerante

4.1 Condicioneglel espacidfisicoparala atenciona la ciudadania
4.2 Sefializaciély mapade riesgos

4.3 Equipamientoparala atenciénde la ciudadania

5.1 Orientaciona la ciudadania

5.2 Pagosvinculadosa lostramites y servicios

5.3 Protocolosde atenciénde tramites, bienesy serviciosptblicos
5.4 Trato preferente, equitativo y con pertinenciacultural

5.5 Simplificacioradministrativa

6.1 Perfildel puesto

6.2 Inducciény capacitaciérdel personal

7.1 Transparenciale la informaciénpublica

7.2 Accesaalainformacion

7.3 Informaciénsobrelos procedimientosadministrativosy serviciosprestadosen exclusividad
7.4 Informaciénsobrelos serviciosno exclusivos

7.5 Designaciomle funcionariosresponsables

8.1 Seguimientp monitoreo y evaluaciénde la atenciénala ciudadania

8.2 Mediciénde la satisfacciérde la ciudadania

8.3 Usode losreportes de mediciénde la gestionrelacionadosconla atenciéna la ciudadania

9.1 Mecanismogle recepcién registroy tratamiento de reclamosy sugerencias
9.2 Usode reclamosy sugerenciaparala mejoracontinua
9.3 Responsablée la gestionde la informaciénsobrereclamosy sugerencias
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Niveles de clasificacion

Nivelesde Clasificacion de los Estandares en entidades publicas

* Aunno handesarrolladomejoras del servicio de atencién a |
ciudadania

. : : )
» Seencuentrandesarrollandoalgunprocesode mejoramiento
del servicio de atencion a la ciudadania.

Basico

J

, : : )
* Handesarrolladoalgunprocesode mejoramientodel servicio

de atencion a la ciudadania.

Intermedio
_J

; : : )
* Handesarrolladoalgunprocesode mejoramientodel servicio
de atencion a la ciudadanigye resulte unainnovacionexitosa

Avanzado

J
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