43 PONENCIA eduardo aceval 16/11/05 09:23 Pé@' 3} a 499

etk P

MIERCOLES 23 DE NOVIEMBRE

“CALIDAD Y ATENCION PRESENCIAL AL CIUDADANO,
UNA EXPERIENCIA PRACTICA"

43. PONENCIA: Eduardo Acebal Brugos
Tesoreria General de la Seguridad Social
Direccion Provincial de Asturias




43 PONENCIA eduardo aceval 16/11/05 09:23 Pé@' ipa 500




43 PONENCIA eduardo aceval 16/11/05 09:23 Pdgipa 501

_— (’

MIERCOLES 23 DE NOVIEMBRE

PRESENTACION DE LA ORGANIZACION:

La Tesoreria General de la Seguridad Social es un Servicio Comun de la Seguridad Social
con personalidad juridica propia adscrito a la Secretaria de Estado de la Seguridad
Social.Bajo la direccion, vigilancia y tutela del Ministerio de Trabajo y Asuntos Sociales
asume la gestion de los recursos economicos y la administracion financiera del Sistema de
Seguridad Social, en aplicacion de los principios de solidaridad financiera y caja Gnica.

Fue creado por el RD 2318/1978 de 15 de septiembre. Las funciones y competencias vie-
nen reguladas en el RD 1314/1984, de 20 de junio.

En la Comunidad Auténoma del Principado de Asturias, la sede central de la Direccion
Provincial se encuentra en Oviedo, C/Pérez de la Sala n° 9. Asimismo, para facilitar un
mayor acercamiento a los ciudadanos se cuenta con 7 Administraciones y 7 Unidades de
Recaudacion Ejecutiva a lo largo de la geografia regional.

La Direccion Provincial dispone del reconocimiento del Sello de Calidad Europea EFQM.

DESCRIPCION DE LA PRACTICA DESARROLLADA:

La presente practica tiene por objeto la creacion de la Unidad Provincial de Atencion al
Ciudadano ( en adelante UPAC), dirigida a la atencion presencial que se desarrolla en las
dependencias de la sede central de la Direccion Provincial . Esta atencion presencial inclu-
ye, ademds de la gestion derivada de la propia Direccion Provincial, la de las 2
Administraciones de la Seguridad Social (Ia n° 1 y la n° 6 de Asturias) que tienen su sede en
el mismo edificio.

SERVICIOS QUE PRESTA LA UNIDAD
e Orientacion e informacion general y especifica. Contestacion por escrito de consul-
tas.
e Emision de informes de vida laboral y de situacion, de empresas y trabajadores.
Revision de datos de las comunicaciones realizadas a los trabajadores con caracter anual.
e Emision de informes de situacion de pagos y bases de cotizacion.
e Asignacion de Numero de Seguridad Social. Duplicados

e Informacion y tramite, en tiempo real, de inscripcion de empresas y titulares del
hogar familiar
e Informacion y tramite, en tiempo real, de solicitudes de alta, baja y variacién de datos

de trabajadores en el Régimen General y Regimenes Especiales de la Seguridad
Social.
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e Recepcion y autorizacién de liquidaciones de cuotas. Confeccion boletines de cotiza-
cion.

e Recepcion y verificacion de solicitudes de devolucion de ingresos indebidos, distri-
bucion topes por pluriempleo y aplazamiento de deudas.

e Tratamiento de reclamaciones de deudas: emision reclamaciones y providencias, ano-
tacion de fecha de notificacién, anotacion justificante de pago. Revisiones de oficio.

Todo ello origina un elevado volumen de demanda que nos sitia en un volumen de
atencion presencial cercano a los cien mil ciudadanos por afo.

ORIGINALIDAD Y CARACTER INNOVADOR

La UPAC constituye la plasmacion practica del avance en el nivel de calidad que puede
alcanzar una oficina de atencion presencial al ciudadano utilizando todos sus recursos dis-
ponibles, mediante un conjunto de actuaciones desarrolladas de forma sistematica y pla-
nificada, inspiradas en la metodologia del Modelo EFQM, orientadas en todo momento a
lograr su mision.

OBJETIVOS

La UPAC se configura como una unidad de perfil netamente especializado en la atencion
presencial con una aspiracion de ofrecer un servicio orientado a la excelencia para la satis-
faccion del cliente externo, sin olvidar al cliente interno. Su orientacion tiene un caracter
provincial en el sentido de asumir la informacion, recogida de documentacion y la gestion
en tiempo real de cualquier demanda de servicio presencial que se le presente aunque
corresponda a cualquier Administracion de la Seguridad Social en Asturias y ello sin per-
juicio del posterior traslado del expediente a su Unidad de adscripcién, para su archivo.

Como objetivos generales se plantearon los siguientes:

e Prestar un servicio adaptado en todo momento a la demanda de los clientes, presidi-
do por criterios de planificacion, agilidad y accesibilidad.

e Orientacion provincial y plena coordinacion con todas las Administraciones de la
Seguridad Social radicadas en Asturias.

e Alcanzar tiempos de espera reducidos
e Implantar de forma permanente el trimite instantineo de solicitudes..

e Creacion de un equipo de trabajo especializado, con capacidad de respuesta agil y
motivado.
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Los principios y pautas anteriormente expuestos fueron tratados y discutidos tanto a titu-
lo particular, en las entrevistas individuales celebradas en la fase de creacion de la Unidad
(Gltimo trimestre 2001) con sus integrantes, como en las reuniones perioddicas de la UPAC,
adquiriendo un fuerte impulso en los momentos iniciales por parte de los responsables de
la Unidad, con el objetivo de crear una base solida de ideas y valores compartidos, que
enmarcaran nitidamente todas las actuaciones.

El proceso de analisis se inspir6 en el Modelo Europeo de Gestion de Calidad (EFQM),
por lo que se procedi6 a la definicion de la Mision, Vision y Valores en los términos que a
continuacioén se senalan.

MISION

Prestar un servicio cualificado que atienda presencialmente las demandas de ciudadanos,
empresas/organizaciones y profesionales asesores, de forma agil y accesible, facilitando el
cumplimiento de sus obligaciones, con el minimo coste para la sociedad.

VISION

Lograr ser una referencia de excelencia para otros organismos prestadores del servicio
de atencion presencial, especialmente de la Administracion General del Estado en la
Comunidad Auténoma del Principado de Asturias, por nuestra capacidad de adaptacion para
dar respuesta de forma agil y satisfactoria a las demandas tanto de los usuarios directos del
citado servicio como de la sociedad.

VALORES

Ademas de asumir los valores que, con cardcter general, estin establecidos en la
Tesoreria General de la Seguridad Social (Integridad; Disponibilidad; Profesionalidad,
Calidad del Servicio; Orientacion al Cliente; Innovacion y Eficiencia) adicionalmente, y como
un plus para nuestra concreta mision, se estimaron a modo de principios personalizadores
de la Unidad:

e Concebir la atencion al ciudadano como una oportunidad para ofrecer un servicio de

calidad y no como una penosa carga.

e El trabajo en equipo, y especialmente el compartir el conocimiento, es esencial; nada

se lograra sin la participacion e involucracion de todos.

e El afan por el trabajo bien hecho, el aprendizaje y la mejora ha de ser una constan-

te en nuestra actuacion.

e La confianza en nuestro personal y en su capacidad de decision deben ser la norma,

dada la necesidad de una respuesta agil / cuasi-instantinea que, en general, requie-
re este servicio.

503

o



43 PONENCIA eduardo aceval 16/11/05 09:23 Pé@' ipa 504

| —

504

MIERCOLES 23 DE NOVIEMBRE

El tiempo de nuestros clientes es algo valioso. Su opinién es importante.

La disponibilidad, ademas de dar el cien por cien, implica la adaptacion de horarios
a las necesidades de la demanda.

ACTUACIONES DESARROLLADAS:

CONSULTA E IMPLICACION CLIENTES EXTERNOS E INTERNOS:

Potenciacion de la recogida de la opinién que al ciudadano/cliente le merece el ser-
vicio a través de los cuestionarios de evaluacion de la atencion recibida. Para pro-
mover la presentacion durante el 2002 se incluyo en el protocolo de actuacion de los
puestos la entrega de un cuestionario a todos los clientes en el momento de la des-
pedida. A partir de 2003, el puesto de orientacion facilita el cuestionario de evalua-
cion al expedir el ticket de turno, con la maxima - “ un cliente, un ticket, un cues-
tionario”.

Realizacion de una Jornada de Puertas Abiertas en colaboracion con el Club Asturiano
de Calidad.

Con caricter previo a la puesta en funcionamiento de la Unidad se establecié un pro-
ceso de consultas con sus futuros integrantes y responsables provinciales de la aten-
cion al ciudadano.

Sistemdtica de comunicacién con otras Unidades de la Direccién Provincial implica-
das en la atencion al ciudadano, a través de reuniones de coordinacion con respon-
sables de Atencion Telefonica, Telematica, Administraciones y Equipo de Personal
Subalterno.

Realizacion de una encuesta entre los propios integrantes de la Unidad para conocer
su opinion.

GESTION RECURSOS Y ALIANZAS:

Recursos humanos:

Establecimiento de un régimen especifico organizativo y de personal:

Los horarios se ajustan a la atencion de los clientes. Los excesos que se produzcan
se compensan en la semana/s siguiente/s.

La utilizacion de la pausa por desayuno se condiciona a las necesidades del servicio.
Asi cuando se requiera, se circunscriben las salidas a la primera hora de la manana,
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debiendo haber concluido en su totalidad a las 11 horas. En casos de elevada deman-
da, se reducen al minimo o incluso se suprimen.

e Elevados excesos horarios motivados por la atencién del servicio, se compensan con
dias anadidos a las vacaciones.

e El disfrute de vacaciones y permisos se efectda previa aprobacion del correspon-
diente plan, que facilite una cobertura de puestos adecuada a la demanda previsi-
ble..Los periodos identificados como especiales o de elevada demanda, son objeto de
una planificacién anticipada, previendo la cobertura y posibles sustituciones en caso
necesario.

e Asignacion de complementos econémicos por productividad.

e Sistema planificado de apoyo para la 6ptima cobertura de los puestos de atencioén en
caso de ausencias. Comprende la permanente puesta a disposicion de personal ads-
crito a otras Unidades, que son objeto de incorporacion cuando las circunstancias asi
lo requieran para el mantenimiento de los niveles de calidad en la atencién del ser-
vicio.

Recursos materiales:

Renovacion completa del mobiliario, mediante la elaboracion de un proyecto integral
orientado a mejorar el espacio y comodidad de las instalaciones. .

Optimizacion de la dotacion y renovacion de equipos informaticos.

e Alianzas:

Establecimiento de relaciones de colaboracion con otros Organismos y Asociaciones
Profesionales: Ayuntamiento de Oviedo, Ayuntamiento de Siero, Colegio Oficial de
Graduados Sociales, Colegio Oficial de Gestores Administrativos, Fundacién Laboral de la

Construccion, ...etc, dirigidos a alcanzar una eficaz coordinacion para satisfacer las deman-
das de la ciudadania.

INNOVACION Y APRENDIZAJE:
Proceso de atencion al ciudadano:
Redefinicion del proceso de atencion que comprendio:

e Simplificacion funciones del puesto de orientacion y promocién de la recogida de
cuestionarios de evaluacion. Reforzamiento de la coordinaciéon con el Registro de la
Direccién Provincial.
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Orientacion del equipo de trabajo con un enfoque polivalente, combinado con un
cierto nivel de especializacion, para acometer con mayor eficacia y rapidez las prin-
cipales demandas.

Segunda linea de atencion para supuestos de especial complejidad y situaciones pro-
blemiticas, evitando el bloqueo de puestos de atencion.

Implantacion de la atencién por las tardes, previa cita.

Implantacion progresiva del tramite instantineo de solicitudes. Trimite en tiempo
real de todas las solicitudes presentadas, con independencia de la adscripcion de los
expedientes a las distintas Administraciones de la Direccion Provincial.

Gestion tecnologica: Reestructuracion de la aplicacion automatizada de gestion y
direccionamiento de clientes. Se establecieron 6 grupos de trdmite, mis un grupo
denominado ORIENTACION, para aquellos ciudadanos a los que no se llega a asig-
nar ticket de atencién (bien porque solicitan Unicamente impresos o informacion
muy elemental, o bien porque deben redireccionarse a otra Entidad u Organismo).
Asimismo, para los funcionarios de atencion, se establecieron hasta 10 perfiles dis-
tintos, cada uno de los cuales constituye una sucesion priorizada de grupos de tra-
mite. Fl salto de la primera prioridad a la segunda vy, asi sucesivamente, se produce
de forma automatica cuando no existen clientes en la prioridad anterior a la del salto.

De este modo se consigue la ocupacion plena por los ciudadanos de los puestos de
atencion vy, simultineamente, que el ciudadano sea atendido, en la gran mayoria de
los casos, precisamente por el funcionario mas especializado en el trimite de que se
trate.

Todo ello facilita la polivalencia de los puestos y sus usuarios, combinando esto con
la adaptacion de la naturaleza de la atencion prestada a las habilidades y destrezas
de los funcionarios que atienden el puesto (es decir, permite una cierta especiali-
zacion combinada con una elevada polivalencia). En definitiva, con esta aplicacion
de gestion de clientes se obtiene la mejor relacion posible, en cada momento, entre
la demanda de los ciudadanos y los puestos de atencion disponibles.

También se desarrollaron, con medios propios, aplicaciones de caricter auxiliar: ela-
boracién de boletines de cotizacion, acuses de recibo, registros automatizados, ges-
tién de cita previa.

Gestion documental:

Con actuaciones conducentes a alcanzar los siguientes objetivos:

Distribucion eficaz de la documentacion destinada a otras Unidades.
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e Disponer de modelos de solicitud adaptados en todo momento a la demanda y nece-
sidades de los clientes.

e Divulgar la informacion de interés con prontitud.

e Gestion del conocimiento:

Se disend una estructura de conocimiento compartido, de facil acceso y adaptado a las
necesidades de los puestos de atencion. Incluyendo accesos a guias operativas, prontuarios
y manuales de procedimiento en formato electrénico; como por ejemplo: NORMASID ( nor-
mas, instrucciones y circulares), DOCTRINA ADMINISTRATIVA ( contestacion a consultas),
MANUAL ATENCION PRESENCIAL, MANUALES FICHEROS AUTOMATIZADOS.. etc. En
definitiva, se trataba de implementar herramientas electronicas en los puestos de atencion
para facilitar el acceso inmediato a la informacién necesaria, dotandoles asi de plena auto-
nomia, agilizando los procedimientos y permitiendo una orientacion de trabajo en equipo

PARTICIPACION Y MOTIVACION DEL PERSONAL DE LA ORGANIZACION:

Como se expuso anteriormente en el apartado CONSULTA E IMPLICACION CLIENTES
EXTERNOS E INTERNOS, con caridcter previo a la puesta en funcionamiento de la Unidad
se establecié un proceso de consultas con sus futuros integrantes, con objeto de obtener la
mayor informacién posible sobre los factores que incidian en el servicio. Las consultas se
hicieron extensivas a aquellas otras Unidades vinculadas a la atenciéon al ciudadano.
Asimismo, a partir de ese momento se establecié unas sistematica de mantenimiento perio-
dico de esos cauces de comunicacion mediante entrevistas individuales y reuniones de
coordinacion.

Con periodicidad mensual, o siem-
pre que se produzcan cambios que lo
requieran, los responsables de la
Unidad se retinen con todo el perso-
nal para la planificacion de las actua- Mala

Encuesta cliente interno
Opinién personal de la UPAC

ciones, propuestas y sugerencias, valo- F;%gg];r Muy Buena

. . . y o 0,
rar objetivos y resultados obtenidos, 300%  m muy Buena
analizar problematica y comentar las Ei:::far
novedades normativas y operati- O Mala

vas...etc.

47,0%

En el orden externo, resaltar la par-
ticipacion de los responsables en las
reuniones mensuales de Coordinacion

% Encuestados
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de Administraciones, Unidades especialmente dirigidas a la atencion al ciudadano, que per-
miten analizar , en un entorno provincial, la coordinacion y el seguimiento de la eficacia de
la gestion realizada por la UPAC.

Semestralmente, se celebran entrevistas personales entre el jefe directo de la Unidad (
Director de Programas Especiales ) y cada uno de los integrantes de la misma. En ellas se
propicia la comunicacién de propuestas y sugerencias, dificultades y deficiencias y una valo-
racion del trabajo desarrollado.

Una vez que pudo considerarse plenamente consolidada la Unidad, se disefié una
encuesta especifica para ser cumplimentada anénimamente por el personal.

Bajo el lema CONTAMOS CON TU OPINION, se pregunté sobre las siguientes cuestio-
nes: evolucion de la Unidad, espacio y comodidad, acceso a la informacion, condiciones

laborales, apoyo de los superiores, formacion, relaciéon entre companeros y calidad del tra-
bajo e imagen de la Unidad.

Se obtuvo respuesta de la totalidad de los integrantes de la UPAC (19 personas). Dado
la limitacion de espacio, a modo de sintesis, sefialar que globalmente se obtuvo un 77% de
percepciones positivas ( muy buena, buena) frente a un 23 % de negativas ( regular,
mala).

Todas estas actuaciones han facilitado una informacion inestimable y servido de sopor-
te para disenar un régimen especifico organizativo y de personal de la Unidad, detallado
anteriormente en el subapartado Recursos Humanos.

IMPACTO EN LOS CIUDADANOS - Carta de Servicios de la TGSS

. .. Tiempo de espera.
e Compromisos Carta de Servicios: - eme P

La Direccion Provincial de Asturias dispone de No superar los 15 minutos en el 80%
. o . de los clientes.
una serie de indicadores que permiten evaluar el
rendimiento de los procesos relacionados con la _Resolver con agilidad, en tiempos
atencion al cliente y el seguimiento de los com- minimos las solicitudes v actos de
promlsos Contemplados en la Carta de SerVICIOS ATENCION PRESENCIAL:CLIENTES ATENDIDOS
de la TGSS. 120
100
¢ Clientes Atendidos: 80 956791199943 | ‘91856
2 77909 | | |
La Unidad experiment6 un fuerte incremento en z %
~ 2 . 40 i i [
el ano 2002, con mas de 95000 ciudadanos | | |
20
atendidos, manteniéndose a partir de ese ano en .
: F ANO 2001 ANO 2003
niveles similares. AR 2002 ARG 2004
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e Tiempo de esperay tiempo de
atencion: ATENCION PRESENCIAL-INDICADORES RENDIMIENTO
TIEMPO DE ESPERA, ATENCION, ESPERA & ATENCION
20
5| 14,39

Los tiempos medios de espera, uno
de los principales objetivos de las o 10,15 10,01

acciones de mejora, se han reduci- s ,5615,59,17, 5,58, 5,5¢
do sustancialmente desde 848” en °

. A
12,14

57 ANO 2001 ANO 2003
el 2001, 5577 en el 2002., hgsta Mo 200 o 2004
417” en el 2003, con una disminu- EEE TIEMPO MEDIO ESPERA
.. . . I TIEMPO MEDIO ATENCION
cion del tiempo de estancia hasta —a— TIEMPO MEDIO DE ESPERA&ATENCION
apenas 10

En el afio 2004, los resultados mejo-
OBJETIVO CARTA DE SERVICIOS
ran hasta reducirse la espera a 4’02”, 80% CLIENTES CON TIEMPO DE ESPERA INFERIOR A

manteniendo los tiempos dedicados
a la atencion del ciudadano. Estos
resultados ofrecen un claro reflejo ANO 2002
en los cuestionarios de evaluacion

de la atencion recibida.

ANO 2001 81

ANO 2003

ANO 2004 o8

La reduccion de los tiempos de espe-
ra ha posibilitado cumplir amplia-
mente el compromiso asumido en la
Carta de Servicios de atender al 80% de los clientes con espera inferior a 15 minutos,
avanzando en los resultados obtenidos ano tras ano.

0 20 40 60 80 100 120
% CLIENTES

e Objetivo TGSS tiempo de espera:

Sin perjuicio del compromiso asu-
mido en la Carta de Servicios, la

Tesoreria General ha fijado un OBJETIVO TGSS TIEMPO DE ESPERA
objetivo interno mds exigente en 100 (| gs_ 90 > = 89
linea con su misién de prestar un 90 |z

servicio eficaz con el maximo nivel ? 33 = =

de calidad. E s = =

- 2002- 85% clientes con espera Dd\c 23 = =

inferior a 14’. fg = =

- 2003-85% clientes con espera infe- *7 2002 2003 2004

rior a 12, M Objetivo fijado M Objetivo alcanzado

- 2004-85% clientes con espera infe-
rior a 8.
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Como puede observarse, los objetivos reducen progresivamente el tiempo de espe-
ra, hasta llegar a 8, manteniendo el % de clientes.

La UPAC alcanza y supera los objetivos fijados en todos los afos.

e Tramitacion de solicitudes .
afiliacion: TRAMITACION 0-1 DIAS

. > L . 100
La implantacion del tramite en tiem- 20

% SOLICITUDES

po real se evalia conforme al indi- ?Ig
cador de solicitudes tramitadas 60
entre 0-1 dias, con un objetivo fija- ig
do igualmente por la Tesoreria gg
General , establecido en un % de la 13
tramitacion de las solicitudes de afi- 2002 2003 2004
liacion a efectuar en el propio Il Objetivo fijado [H Objetivo alcanzado
momento de la presentacion y dia
siguiente.

e Percepcion del cliente externo.

Ciudadanos. Encuestas
de percepcion. 5

CUESTIONARIOS PERCEPCION RECIBIDOS

4202 4000

A partir del 2003, la accion de mejo- 4

ra de facilitar sistematicamente el 3
cuestionario en el puesto de orien-
tacion ha permitido avanzar signifi- 1003
cativamente en la participacién de ' 393

los ciudadanos usuarios del servi-

Miles
1l

0
ARO 2001 ARO 2003
cio, con un incremento del nime- ANO 2002 ANO 2004

ro de cuestionarios presentados
hasta alcanzar entorno al 4,35% de los clientes atendidos.

Valoracion de nuestros clientes en las encuestas.

Positivos: incluye la valoracion de los distintos atributos en Muy bueno/bueno, y
Negativos: regular/malo/muy malo. La diferencia en los porcentajes hasta el 100% se corres-
ponde con aquellos clientes que no cumplimentaron la pregunta.

A modo resumen, si nos fijamos en la pregunta Calificacion global, se obtiene un por-
centaje de valoraciones positivas que superan el 96%, situindose los negativas en apenas
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un 1,5%. Destaca especialmente en la percepcion de nuestros clientes, la consideracion del
Trato recibido.

Atenci6n presencial -percepcion 2003 Atencion presencial -percepcion 2004

Tiempo atencién [§ : y i6 54
Fﬂ--- Tiempo atencién ‘Fm-_ 1 !
Trato recibido --- : Trato recibido \| 7,26
_ |
Preparaci6n personal I--- ’ Preparacién personal 76’48
Informaci6n recibida N Informacion recibida AT
Espacio y comodidad Espacio y comodidad 791
Calificacién global Calificacién global o
0 20 40 60 80 100 120 0 20 40 60 80 100 120
M % POSITIVOS [ % NEGATIVOS W % pPosITIvOs [ % NEGATIVOS

El tiempo de espera, por su
S i ATENCION PRESENCIAL -
especial incidencia en la valo- PERCEPCION TIEMPO DE ESPERA

racion del cliente, se refleja 8 100
separadamente conforme a la o 80
. . =
siguiente escala: o 6o
% 40
Muy bueno/bueno= espera § 20
- 1 S = < o 0 4

0-5 minutos, aceptable= espera BN 2001 2002 2003 2004
10-15  minutos, malo/muy [l MUY BUENO/BUENO [l MALO/MUY MALO
malo; espera 15-30 minutos. 00 ACEPTABLE

RECONOCIMIENTOS INTERNOS O EXTERNOS:

La Direccién Provincial se presentd a la IV Edicion de los Premios a la
Calidad en la Administracion General del Estado correspondiente a 2003. En el
informe de retroalimentacion, realizado por evaluadores acreditados por el Club
Gestion de Calidad en el proceso de valoracion a los premios, se destacé como
punto fuerte la atencién presencial prestada al ciudadano.

Asimismo, la practica obtuvo uno de los Premios a las Mejores Practicas en la
Administracion General del Estado, en su IV Edicion. La Direccion General de la TGSS tam-
bién la reconoci6 internamente como mejor practica de la Entidad.

La Direccion Provincial figura como socio y promotora de gestion del Club Asturiano de
Calidad (CAQ), participando habitualmente en sus actividades. Dentro de las mismas desta-
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ca el programa anual de Consultoria Especifica en el que se obtuvo un informe favorable
sobre la atencién presencial en las ediciones 2003 y 2004, emitido por integrantes de la Red
Asturiana de Evaluadores, perteneciente al CAC.

La labor desarrollada por la UPAC y sus resultados han contribuido significativamente a
la obtencion del Sello de Calidad Europea EFQM por la Direccion Provincial.

Jornada de Puertas Abiertas CAC:

El 16 de octubre de 2003, se celebré una jornada de puertas abiertas en colaboracion
con el Club Asturiano de Calidad, a la que asistieron representantes cualificados de empre-
sas especialmente comprometidas con la calidad.

Concluida la jornada, el Club Asturiano de Calidad realiz6 una encuesta entre los asis-
tentes, cuyo resultado remitié dias después. En la encuesta se preguntd la opinion que les
merecia el servicio prestado por la UPAC. Los resultados fueron muy positivos, con la tota-
lidad de las valoraciones entre Muy bueno y Bueno.

Jornada Puertas Abiertas C.A.C
Encuesta Valoracién servicio UPAC

Bueno

47,0%

Muy Buena
53.0%

[l Muy Bueno [l Aceptable [l Muy Deficiente
[ Bueno [] Deficiente

% Encuestados

POSIBILIDAD DE ADAPTACION A OTRAS ADMINISTRACIONES:

La practica descrita en los primeros apartados se fundamenta en una ordenacion y ali-
neamiento de todos los recursos, encaminada a facilitar una atencion de calidad al ciu-
dadano que satisfaga sus necesidades, facilitando el cumplimiento de sus obligaciones, sin
olvidar sus expectativas. Es decir, se trata ante todo de un enfoque de caracter estratégico
desarrollado en el dia a dia, plasmacion del caricter instrumental y de vocacion de servicio
a la ciudadania que consagra la Constitucion para toda la Administracion Pablica .Por lo
mismo, constituye en definitiva una metodologia que puede resultar trasladable a cualquier
entidad de la Administracién Publica.
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