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RESUMEN:

El indicador de gestion de la calidad de los servicios dependientes del Poder Ejecutivo
Provincial mide sostenida y sustentablemente los esfuerzos y las mejoras en la calidad de
los servicios publicos que realizan las unidades de gestion dependientes del Poder Ejecutivo
Provincial. La Oficina de Calidad de los Servicios desarrolla este indicador con la finalidad
de utilizarlo en la toma de decisiones que deben realizar las autoridades. A su vez cada orga-
nizacién dependiente del Poder Ejecutivo, aplica este indicador en todas sus dreas, para
detectar sus prioridades y compararse con el resto de las dependencias.

Se emplea la informatica para la carga de los datos de las unidades de gestion y para los
informes de resultados. Dichos registros estin documentados. Las decisiones en calidad que
toma el Poder Ejecutivo Provincial se basan en los resultados que arroja este indicador, el
que ademas de medir los esfuerzos y logros, se perfecciona como instrumento de evalua-
cion global de la Administracion, aplicando la estadistica y mejorando la politica publica.
Con el indicador se logra compartir y transferir el conocimiento y la experiencia, pues todas
las unidades de organizacién conocen los logros y mejoras alcanzados en todo el ambito
del Poder Ejecutivo. La emulacion, la practica, el ejemplo y la motivacion son estimulados
efectiva y positivamente con el indicador de gestion pues se inserta dentro del Sistema de
Gestion de la Calidad del Poder Ejecutivo, cuyos pilares fundamentales son: el compromiso
civico, la participacion ciudadana y la decision gubernamental. La tecnologia aporta los ele-
mentos para un trabajo eficaz y eficiente, la herramienta creada es completamente técnica y
los métodos siguen las informaciones y los resultados para dotarlos de los atributos de fia-
bilidad y confiabilidad.

Las cartas de servicios que se aprueban en el dmbito del sector publico provincial de
Salta, remiten al indicador de gestion, y las organizaciones publicas que emiten sus cartas,
siguen con la misma herramienta sus respectivas gestiones de la calidad.

FECHAS CLAVE:

El 6 de julio de 1.999 nace el Programa de Gestion de Calidad de los Servicios depen-
dientes del Poder Ejecutivo Provincial (Decreto N° 3.062/99). El 10 de agosto de 1.999 se
crea la Oficina de Calidad de los Servicios (Decreto N° 3.418/99). El 11 de diciembre de
2.001 nace el Modelo de Gestion hacia la Calidad de los Servicios (Decreto N° 2.445/01). En
la misma fecha se aprueba la planificacion operativa para el ano 2.002 sobre la base del
modelo. El 30 de setiembre de 2.002 se aprueba la planificacion operativa para el ano 2.003
incorporandose la base del indicador de gestion (Resolucion N° 460/02). El 3 de diciembre
de 2.003 se aprueba la planificacion operativa para el ano 2.004 sobre la base del indicador
de gestion mucho mds exigente, por Resolucion N° 332/03. Para el ano 2.005, las organiza-
ciones tienen que hacer sus planes de mejoras sobre la base de los resultados de las eva-
luaciones conforme a algin modelo de gestion o implementar ISO 9001:2000.
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SITUACION ANTES DEL COMIENZO DE LA INICIATIVA:

La gestion de la calidad no podia ser registrada ni medida, y lo que no se puede medir,
no se puede mejorar. Era necesario implementar una prictica que midiera como iban las
gestiones de la calidad en las organizaciones publicas. Las prioridades de la iniciativa son
medir los esfuerzos y mejoras en la calidad de los servicios publicos para mejorarlos.
Involucra a todas las unidades y sus respectivas areas que prestan servicios publicos en la
Administracion de Salta, que superan las 150. El indicador es creado por la Coordinadora
General, que capacita y motiva a los encargados de calidad para que informen las activida-
des de la organizacion que debe registrarse en el indicador. La lider estimula las comunica-
ciones, facilita las gestiones, define clara y explicitamente su mision y vision, asegura la
transparencia y se implica activamente con las personas e instituciones interesadas. Como
el indicador registra la accién de la gestion de la calidad, siempre se trabaja insistiendo en
que la tarea de cada unidad se mida por la eficacia y eficiencia.

EXPLICACION DE LA PRACTICA:

Sobre la base de los resultados de las evaluaciones, todos los afios se seleccionan una
cantidad de técnicas de gestion de la calidad, que formaran parte del indicador. El indica-
dor mide la realizacion de las acciones tendientes a conseguir el desarrollo de esas técnicas
seleccionadas. La Oficina de Calidad debe lograr que los servicios publicos tengan minima-
mente los atributos relacionados con esas técnicas, porque su finalidad es satisfacer las nece-
sidades de las personas, teniendo en cuenta sus expectativas explicitas e implicitas. Para
registrar las mejoras en el indicador, las unidades deben informarlas con un documento con-
creto que se establece en la coordinacion, como forma de asegurar la veracidad de la infor-
macién y que la misma corresponda a las acciones cumplidas. La iniciativa de crear el indi-
cador tuvo en cuenta la experiencia de las unidades de gestion durante los anos de desa-
rrollo del Programa lanzado en 1.999, y los resultados de las primeras evaluaciones de cali-
dad. Recién en el 2.003 se pudieron analizar tales antecedentes, y definir cuiles eran las téc-
nicas que todas las unidades podian desarrollar. En su momento y conforme a las estructu-
ras aprobadas, participaron 189 organizaciones distribuidas por las dreas de salud, educa-
cion, social, hacienda, seguridad y turismo.

En el afo 2003 el indicador se enfocé en acciones de organizacién interna; en el ano
2.004 se empezaron a medir especialmente los impactos en la responsabilidad social, la
implicacion de la comunidad, la contribucién al bienestar social, la promocién de los valo-
res sociales, las mejoras realizadas en consecuencia del sistema de quejas, reclamos y suge-
rencias, los compromisos especificos y su difusion en las cartas de servicios, la edicion de
los cédigos de la normativa, las mediciones de las expectativas y de las percepciones, la
capacitacion de los ciudadanos vinculados especificamente con un area de servicio y los
manuales de la calidad. En el afio 2005 ha tomado relevancia todo lo concerniente a la auto-
evaluacion vy a la evaluacion de la atencion al ciudadano.
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RESULTADOS ALCANZADOS:
El indicador de gestion de la calidad es una buena practica porque:

e Orienta a las organizaciones publicas para desarrollar técnicas de calidad que le son
esenciales para la implementacion de modelos de gestion o de aseguramiento de la
calidad

e Mide el nivel efectivo de las prestaciones

e Permite enfocar las mejoras en aspectos concretos de cada accion de calidad
e Estimula a las unidades a mejorar la calidad de los servicios

e Facilita la toma de decisiones de las autoridades

e Capacita a los responsables y directivos en los procedimientos de las técnicas
e Retroalimenta el sistema de gestion de la calidad con informaciéon permanente
e Evalda a la Administracion en su conjunto

e Impacta en la sociedad como una evidencia de la transparencia

e Motiva las exigencias ciudadanas

e Enfoca la participacion de los ciudadanos en aspectos concretos de la calidad

e Hasta que las organizaciones migren o implementen modelos de gestion o de asegu-
ramiento de la calidad, este indicador se comporta como una herramienta de medi-
cion, de evaluacion y guia de mejora

En el indicador de gestion de la calidad pueden leerse los esfuerzos y mejoras realiza-
dos por las organizaciones que componen el Poder Ejecutivo. Como instrumento de eva-
luacion tiene ademds una lectura vertical y horizontal. Verticalmente se cuantifican los
esfuerzos y mejoras en una escala de 1 a 1000. Los puntos se distribuyen ponderadamente
en las técnicas de gestion de calidad seleccionadas para el ano respectivo, y en cada una
de ellas se reparte la puntuacion asignada segin niveles de desarrollo esperados, normados
y estandarizados. En la coordenada horizontal se lee lo que estd hecho y por ende, lo que
falta por hacer.

SOSTENIBILIDAD:

La integracion entre los elementos sociales, econémicos, financieros, culturales y ambien-
tales se alcanza en forma directa e indirecta. Directamente porque el indicador estimula las
acciones de calidad, y los esfuerzos y mejoras que lee se distribuyen en técnicas que abar-
can los tres aspectos. Indirectamente porque como la meta es satisfacer las necesidades de
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la gente, su conocimiento es esencial para la toma de decisiones, y el indicador justamente
estd informando dénde estan esas necesidades, a qué se refieren y como se distribuyen.
Técnicas que tienen relacion con las acciones de proteccion al ambiente, accesos a la
Administracion, sondeos de opinién y sistemas de quejas, reclamos y sugerencias, estan des-
tinadas prioritariamente a conocer las expectativas sociales, econémicas y ambientales de la
poblacién, a saber como deben distribuirse las finanzas y los recursos, y a ponderar en cada
decision las distintas actitudes, patrones de comportamiento y la herencia cultural de la
gente. La organizacion del indicador implica por si misma una decision gubernamental que
integra varios elementos de la sociedad con la Administracion a corto, mediano y largo
plazo. Por un lado crea la responsabilidad de gestionar la informacion, y por el otro, de
usarla para mejores decisiones. Es una oportunidad para cambiar, basada en comprobacio-
nes técnicas de un alto nivel documental, en donde los registros estin sostenidos en ins-
trumentos en los que intervienen las autoridades de las dependencias y sus responsables de
la calidad. La poblacién aporta informacion al gobernante, y esencialmente sabe que la
misma llegd a quien debe decidir. La obligacién es mayor y los compromisos se asumen
dando respuesta a la gente. El indicador incluye la duracion de los resultados y la conti-
nuacioén del desarrollo.

LECCIONES APRENDIDAS:

Las principales lecciones aprendidas son: el Estado debe tener organizada su informa-
cion sobre la calidad; el aporte de la gente es esencial para que la misma sea confiable; las
decisiones que se toman en consecuencia son mas acertadas y a su vez conllevan el argu-
mento propio respecto a lo que quiere la gente; los compromisos son compartidos con la
poblacion; cualquiera fuera el nivel econémico y social, las personas aprenden en poco
tiempo a ser parte de las decisiones, no sélo como destinatarios de los servicios publicos,
sino también como exigentes de las verdaderas necesidades y no meramente de las expre-
siones de deseos. La herramienta del indicador produce en el inicio todos los obstaculos
tipificados para la gestion de calidad, pero a medida que se lo conoce y se aprovecha, los
esfuerzos y mejoras se gestionan con mds facilidad. Hay que fomentar permanentemente
la comprensién de su utilidad.

TRANSFERIBILIDAD:

Muchos se han beneficiado o aprendido de esta buena prictica. El personal de las mas
de 150 unidades ha sido capacitado con cursos especificos, reuniones generales y audien-
cias particulares. Las unidades aplican a su vez la buena prictica en todas sus areas, con-
centrando la informacién y midiéndola con idénticos valores. La Provincia de Salta es duena
del proyecto y lo difunde a todas las provincias para que pueda ser adoptado.
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Esta buena practica es transferible, sensata y universal porque:

e es aplicable a cualquier organizacion

e su aplicacion no tiene costos

e da participacion a los ciudadanos de cualquier sector o nivel social

e tiene beneficios a corto, mediano y largo plazo

e mejora la capacidad de gestion y la educacion de los grupos de interés y los usuarios
e ¢l proceso de participacion es transparente

e da participacion a todas las personas de un lugar, organizacion o de otras regiones

e es universal: todos sus aspectos pueden aplicarse en otros sitios, a nivel municipal,
nacional, en otros paises o regiones

e es un proceso de comunicacion efectivo y eficiente que incluye el didlogo, las con-
sultas, las audiencias para conseguir la sensibilizacion, concientizacion y capacitacion
de todos los sectores involucrados

e es culturalmente respetuoso porque valoriza las caracteristicas y los marcos tradicio-
nales y culturales locales, al mismo tiempo que tiene validez ambiental

e provee un sentido de pertenencia y de buena gestion a diferentes niveles
e es una practica documentada

e tiene un procedimiento similar en todos los niveles de la Administracion, por lo que
se detectan facilmente las dependencias y areas que han contribuido a mejorar la cali-
dad del sector publico dependiente del Poder Ejecutivo

EL INDICADOR PROPIAMENTE DICHO:

Se trata de un cuadro de doble entrada, que se manipula perfectamente con la herra-
mienta Excel. En el eje vertical se cargan las técnicas a considerar, las que estan valorizadas
con puntos que se distribuyen en una escala de 1 a 1000. A su vez los puntos asignados a
cada técnica son la sumatoria de puntos que logran con las distintas etapas del proceso que
supone aquella. En el eje horizontal, se cargan las organizaciones, clasificadas por jurisdic-
ciones. A medida que las dependencias informan sus esfuerzos y mejoras, se registra el dato,
y con las operaciones automaticas que posibilita la herramienta informatica, se puede tener
un comando de informacién permanente y actual de: técnicas que se desarrollan y en qué
nivel o etapa, organizaciones que las desarrollan, todo distribuido por jurisdiccion, infor-
macion estadistica de fuente documentada, cantidades de mejoras logradas, promedios de
puntajes logrados por las dependencias, detalle de la guia de mejora, que surge por dife-
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rencia de lo que no estd hecho, segun el indicador, facilita la lectura de la tendencia en los
resultados, de los objetivos cumplidos, de las comparaciones y de las causas de lo hecho y
de lo no alcanzado, centrindose en los aspectos relevantes representados por la seleccion
de técnicas, etc.

Maria Beatriz Casermeiro de Goytia
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PRESENTACION DE MEJOR PRACTICA AL CONGRESO DE EXCELENCIA, CALIDAD

Y MEJORES PRACTICAS EN LAS ADMINISTRACIONES PUBLICAS, LA RIOJA 22 y 23 DE NOVIEMBRE DE 2.005

INDICADOR DE GESTION DE CALIDAD - ANO 2003

Nominal
Total del Puntaje 1000
Sistema p/ Recepcién de Quejas, Reclamos y Sugerencias 70
Habilitacion 10
Retroalimentacién 10
Mejora 10
Encargado 10
Mas de un acceso 10
Informe 1 presentado 10
Informe 2 presentado 10
Cartas de Servicios y Actualizacion 50
Tramitada 10
A la firma de la Autoridad 10
Aprobada 10
Cumplimiento del plazo 10
Compromisos Especificos 10
Autoevaluacion 60
Modelo Seleccionado 10
Modelo aprobado 10
Aplicacion 10
Retroalimentacion 10
Cumplimiento del plazo 10
Seguimiento de la Carta de Servicios 10
Codificacion de la Normativa 40
Recopilacion 10
Clasificacion 10
Edicion 10
Cumplimiento del plazo 10
Sistema de Deteccién de Errores 40
Control de méas de un tipo de error 10
Graficado 10
Con conocimiento del personal 10
Cumplimiento del estandar 10
Planificacién Operativa 30
Plan de accién concreto 10
Trabajo en equipo 10
Cumplimiento del estandar 10
Indicadores de Gestién a0
Cuantitativos 10
Tablero de Control 10
Cumplimiento del estandar 10
Sondeos de Opinién 40
Mas de uno 10
Medicién de expectativa 10
Medicién de percepcion 10
Cumplimiento del estandar 10
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PRESENTACION DE MEJOR PRACTICA AL CONGRESO DE EXCELENCIA, CALIDAD
Y MEJORES PRACTICAS EN LAS ADMINISTRACIONES PUBLICAS, LA RIOJA 22 y 23 DE NOVIEMBRE DE 2.005
INDICADOR DE GESTION DE CALIDAD - ANO 2003
Nominal
Total del Puntaje 1000
Capacitacion en Gestién de Calidad ; 50
Informal 10
Institucional 10
Resolucién especifica 10
Cumplimiento del estandar 10
Certificados entregados 10
Carteleria de Identificacion de Oficinas Publicas i : 20
Mas de un tipo de cartel 10
Cumplimiento del estandar 10
Identificacién de los Agentes Publicos : 50
Sistema instalado 10
Identificacion Telefénica 10
Otra identificacion 10
Sistema de control 10
Cumplimiento del estandar 10
Manual de Misiones y Funciones ] S e 40
Formulacién 10
Aprobacién 10
Edicién 10
Trabajo en equipo 10
M les de Procedimiento i ‘ 50
Formulacion 10
Aprobacién 10
Edicion 10
Trabajo en equipo 10
Cumplimiento del estandar 10
Programas de Fomento ; AR ; / 30
Formulacién 10
Aprobacién 10
Gestion 10
Acciones de Proteccion del Ambiente ’ A ; 40
Formulacion 10
Aprobacion 10
Gestion 10
Cumplimiento del estandar 10
Anilisis de los Costos de la No Calidad R SR 30
Determinacion 10
Ahorro 10
Cumplimiento del estandar 10
Inventario de Procesos / e § i % 20
Recopilacién 5
Aprobacién 5
Edicién 5
Cumplimiento del Estandar 5
Estandareside/Procesos il i e o
Definicion 5
Cumplimiento del estandar 5
Cumplimiento de las Normas de Medicina, Higiene y ... 15
Relevamiento de la necesidad 5
Aplicacién de normas 5
Cumplimiento del estandar 5
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PRESENTACION DE MEJOR PRACTICA AL CONGRESO DE EXCELENCIA, CALIDAD
Y MEJORES PRACTICAS EN LAS ADMINISTRACIONES PUBLICAS, LA RIOJA 22 y 23 DE NOVIEMBRE DE 2.005
INDICADOR DE GESTION DE CALIDAD - ANO 2003
Nominal

Total del Puntaje b i 1000
Encargado de Calidad R : : B
Designacion expresa 5
Equipo de trabajo 5
Cumplimiento del plazo 5
Habilitacion o Mantenimiento de Accesos a la Adm. ! ! 20
Mas de un tipo de acceso 10
Cumplimiento del estandar 10
Planes para el Trabajo 20
Formulacién 5
Aprobacién 5
Gestion 5
Cumplimiento del estandar 5
Trabajos en Equipo i 40
Formulacién 10
Aprobacién 10
Gestion 10
Cumplimiento del estandar 10
Elaboracién de una Guia de Mejora Continua e ! i i 20
Formulacién 5
Aprobacién 5
Gestion 5
Cumplimiento del estandar 5
Informatizacién de los Procesos : : ) i o
Cumplimiento del estandar 10
Control de la Demora : F o : ; 40
Relevamiento 10
Correccion 10
Trabajo en equipo 10
Cumplimiento del estandar 10
Difusion de los Servicios 30
Oral 5
Escrita 5
Carta de Servicios 5
Web 5
En cada puesto de trabajo 5
Cumplimiento del estandar 5
Determinacion de los indices de Perc. de Calidad ... : By e
Formulacién 10
Aplicacién 10
Cumplimiento del estandar 10
Catalogo de los Derechos de los Ciudadanos : j i 30
Relevamiento 10
Aprobacién 10
Difusién 10
Sistema de Incentivos : T ) il S| L300
Incentivos al personal 10
Candidaturas a premios 10
Premios concedidos 10
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PRESENTACION DE MEJOR PRACTICA AL CONGRESO DE EXCELENCIA, CALIDAD
Y MEJORES PRACTICAS EN LAS ADMINISTRACIONES PUBLICAS, LA RIOJA 22 y 23 DE NOVIEMBRE DE 2.005
INDICADOR DE GESTION DE CALIDAD - ANO 2004
Nominal

Total del Puntaje 1000
Sistema para recepcién de quejas, reclamos y sugerencias 80
Gestién de la participacion ciudadana 20
Habilitacién del sistema 5
Designacién expresa del encargado 5
Mejoras causadas en el sistema 10
Mas de un acceso al sistema 10
Difusion 10
Informe 1 presentado 10
Informe 2 presentado 10
Cartas de servicios y actualizacién 40
Tramitada 5
Aprobada 10
Cumplimiento del plazo 5
Compromisos especificos 10
Difusién dentro del organismo 5
Difusién fuera del organismo (plan de difusién) 5
Autoevaluacién TR ; 60
Integracién del equipo evaluador 5
Integracion del equipo evaluador (Cumplimiento del plazo) 5
Integracion del equipo de mejoras 5
Integracion del equipo de mejoras (Cumplimiento del plazo) 5
Medicién de los niveles efectivos de prestacién de los servicios 10
Cumplimiento del plazo 5
Aprobacion del modelo 10
Cumplimiento del plazo 5
Seguimiento de la carta de servicios 10
Codificacién de la normativa e T S L 50
Recopilacion 5
Clasificacion 5
Edicion 20
Actualizacion 10
Cumplimiento del plazo 10
Sisti de deteccion de errores ; SRR e 40
Informe a la autoridad 15
Registro de los resultados del sistema 10
Cumplimiento del estandar 15
Planificacion = ‘ : e o [T}
Plan operativo 2004 30
Plan especifico para el trabajo 20
Plan para el trabajo Resolucion -D. N° 332/03 10
Trabajo en equipo 5
Programa de fomento 20
Cumplimiento del estandar para el fomento 5
Indicadores de gestién 0 R R G 50
Responsabilidad social 2
Implicacién en la comunidad 2
Actuaciones frente a dafios y molesti 2
Contribucion al bienestar social 2
Contribucién a la preservacion de recursos 2
Impacto en la economia local 2
Difusion de informacion relevante 2
Promocién de valores sociales 2
Relacién con otras administraciones 2
Reconocimiento y felicitaciones 2
Tablero de control 10
Cumplimiento del estandar 20
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PRESENTACION DE MEJOR PRACTICA AL CONGRESO DE EXCELENCIA, CALIDAD

Y MEJORES PRACTICAS EN LAS ADMINISTRACIONES PUBLICAS, LA RIOJA 22 y 23 DE NOVIEMBRE DE 2.005

INDICADOR DE GESTION DE CALIDAD - ANO 2004

Nominal

Total del Puntaje 1000
Sondeos de opinién 70
Cumplimiento del estandar 20
Cumplimiento del plazo 10
Sondeos de la opinién del personal de la organizacion 5
Sondeos de la opinién de vinculados 5
Medicién del indice de percepcion 5
Medicion de las dimensiones de la calidad 10
Cumplimiento del plazo 5
Mas de un sondeo en el afio 10
Capacitacién en gestion de la calidad 70
Hasta 10 técnicas 20
Mas de 10 técnicas 10
Oftra capacitacion 10
Benchmarking 10
Capacitacién de los vinculados 10
Cumplimiento del Estandar 10
Carteleria de identificacion de oficinas ptblicas 40
Sefializacion de accesos 10
Cumplimiento del plazo 10
Mejoras en la calidad de la carteleria 10
Actualizacién 10
Identificacién de los agentes publicos 40
Sistema de control instalado 20
Valor agregado al sistema de identificacion 10
Cumplimiento del plazo 10
Manuales i 160
Manual de misiones y funcione 20
Cumplimiento del plazo 10
Manual de procedimientos 20
Cumplimiento del plazo 10
Manual de Calidad 20
Definicién de valores 5
Explicacion del liderazgo y estilo en la gestion 5
Inventario de los procesos 20
Cumplimiento del plazo 5
Estandares de los procesos 20
Cumplimiento del estandar 10
Control de la demora 15
Acciones de proteccién del ambiente 40
Planificacion 5
Ejecucion 10
Evaluacién 5
Mejoras por el cumplimiento de normas 10
Cumplimiento del estandar 10
Analisis de los costos de la no calidad 10
Cumplimiento del estandar 10
Cumplimiento de las normas de medicina, higiene y seguridad 20
Mejora por el cumplimiento de las normas 10
Cumplimiento del estandar 10
Encargado de calidad 20
Designacion expresa 10
Equipo de trabajo 5
Cumplimiento del plazo 5
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PRESENTACION DE MEJOR PRACTICA AL CONGRESO DE EXCELENCIA, CALIDAD
Y MEJORES PRACTICAS EN LAS ADMINISTRACIONES PUBLICAS, LA RIOJA 22 y 23 DE NOVIEMBRE DE 2.005

INDICADOR DE GESTION DE CALIDAD - ANO 2004

Habilitacién o mantenimiento de accesos a la Administracién
Habilitacién de areas de informacion

Capacitacion a las areas de informacién y atencion
Habilitacién de areas de atencién

Cumplimiento del estandar

Elaboracién de una guia de mejora continua
Informatizacién de los procesos

Difusién de los servicios

Catélogo de los Derechos de los Ciudadanos
Sistema de incentivos

Cumplimiento del plazo
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PRESENTACION DE MEJOR PRACTICA AL CONGRESO DE EXCELENCIA, CALIDAD
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INDICADOR DE GESTION DE CALIDAD - ANO 2005

Liu.)m del Puntaj

AUTOEVALUACION

1.1. Integracién de un equipo evaluador

1.5.1. Establecimiento de objetivos como compromisos de servicio

20
1.2. Integracion de un equipo de mejoras 20
1.3. Modelo especifico de evaluacion 20
1.4. Seguimiento de la carta de servicios 20

1.5.2. Selecci6n de indicadores de calidad

1.5.2.1. Indicadores de gestion:

a- de los objetivos establecidos

b- del proceso

c- econémicos

e- de empleados

1.5.2.2. Indicadores de demanda:

1.5.6. Publicacién de los informes de medicion

a- de destinatarios 5

b- del entorno social 5

1.5.3. Fijacion de estandares que sirvan como patrones de referencia objetivos 20
1.5.4. Seguimiento de indicadores 20
1.5.5. Informe del seguimiento a la Oficina de Calidad 10
10

Amabilidad

Consideracion

Respuesta adecuada y suficiente a las demandas de los ciudadanos

Ausencia de interrupciones

Confidencialidad

Lenguaje comprensible

Esperas cortas

B Ll L LR L A L

1.7.2. Identificacion de los empleados publicos

Identificacion telefonica

Roétulo de despacho

Roétulo de mesa

Distintivo personal

Tarjeta de identificacion personal

Identificacién en las comunicaciones escritas

.73, Senalizacion de edificios y oficinas adminstratvas_

XX X [X X |X

Carteles

Placas de fachadas

Placas de direcciones o areas

Sefiales interiores de recorrido

Seriales de interior "in situ"

XX X X [X

1.7.4. Areas de atencién al ciudad

Seiializacion

Equipamiento

Zona de recepcion

Planta Baja/Acceso directo a la calle

Mostrador/sillas

Garantia de confidencialidad

ajajaja|jo|o
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I del Puntaje
Zona de espera 5

a- asientos
b- aseos para el publico
C- aseos para personas con capacidades diferentes
d- teléfono publico
e- fotocopiadora
Atencion telefonica separada de la atencion presencial
Seiializacion especial
1.7.5. Informacién al Ciudadano
Homogeneidad
Exactitud
Integridad
Concrecion
Adecuacion
Actualizacion
Orientacion a la demanda
Difusién

|2.- SIS PCION DE \¢ | SUGERENCIAS 5(
2.1. Gestion de la participacion ciudadana 10
2.2. Habilitacion del sistema 10
2.3. Afectacion de una persona para el sistema 10
2.4. Desarrollo de acciones en consecuencia 10
2.5. Habilitacion de mas de un acceso al sistema 10
2.6. Difusion del sistema 10

CARTAS DE SERVICIOS

3.1. Tramitacion 5
3.2. Aprobacion 10
3.3. Difusién dentro del organismo 10
3.4. Difusion fuera del organismo 10
3.5. Incorporacion de los derechos del ciudadano 10
3.6. Objetivos 15
3.7. Indicadores 15
3.8. Estandares 15
3.9. Criterios de Evaluacion 10

¥
4.- CODIFICACION DE LA NORMATIVA

4.1. Recopilar 10
4.2. Clasificar 10
4.3. Actualizar 10

4.4. Editar 10

5. PLANIFICACION

5.1. Fomento de la calidad 10
5.2. Programa de proteccion del ambiente 10
5.3. Planes para el trabajo 10
5.4. Trabajos en equipo 10

5.5. Cumplimiento de las normas de medicina, higiene y seguridad 10

NDEOS DE OPINION

Realizacién de Sondeo de Opinion
17.- CAPACITACION EN GESTION DI

7.1. - Plan de Capacitacion
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3 NUALES
8.1. Proyeccion

8.2. Aprobacion

MANUA

9.1. Proyec

9.2. Aprobacion

10.1. - Inventario realizado “

LIDAD DE

11.1. - Designacién “

112.- INFORMATIZACION DE LOS PROCESOS

12.1. Tecnologias de la informacion 25

|12.2. Tecnologias de la comunicacion I 25 ]
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