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Responsable:
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Indicador Operativo

Carolina Fermin
Direccién de Atencion al Usuario
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Implementar un Sistema
de Gestion de la

Excelencia fomentando la
mejora continua,

asegurando la satisfaccion

de los grupos de interés
y el desempefio

institucional.

Garantizar la asistencia
oportuna y efectiva a la
demanda de servicios,
incrementando la
satisfaccion del

cliente/usuario.

% de satisfaccion del
clientef/usuario por el
servicio ofrecido

Atencion a las
solicitudes de
servicios
presenciales
presentadas por los
ciudadanosfusuarios.

Atencion brindada a los
ciudadanosfusuarios que de
manera presencial demandan
de los servicios ofrecidos
por la institucién,
asegurando el fiel
cumplimiento de los
criterios de calidad
establecidos en la prestacion
del servicio.

I- Recibir las solicitudes de
servicios presenciales.

Reporte mensual
de solicitud de
servicios

presenciales

Gabriela Goico

2-Actualizacion de los datos
de usuarios / Validacion de

contactos.

Reporte trimestral
de actualizacion de
datos de usuarios

Gabriela Goico

3- Asegurar las normas de
cortesia y de calidad en la
atencion atraves de
monitoreos aleatorios al

personal

Resultados
trimestrales de
evaluaciones al
personal de
atencion

Gabriela Goico

4- Recibir y orientar a los
diferentes visitantes que
recibe la institucion.

Reporte trimestral
de visitantes

Gabriela Goico

5- Brindar/tramitar respuesta
oaportuna a las solicitudes de

servicios, (Llamar a los

Reporte trimestral

de flujo y tramite

Gabriela Goico

Atencion a las
solicitudes de
servicios "No
presenciales”
presentadas por los
ciudadanos/usuarios.

Atencion brindada a los
ciudadanos/clientes que de
a virtual

manera

demandan de los servicios
aofrecidos por la institucion,
asegurando el fiel
cumplimiento de los
criterios de calidad
establecidos.

usuarios para suministrar la de servicios
respuesta ofrecida por el presenciales
deoartamento responsable v
Reporte trimestral
1- Recibir las solicitudes de B
i k de solicitud de
servicios de manera teléfonica o lo Fermin
servicios no
y canales alternos. .
presenciales
2-Actualizacién de los datos | Reporte trimestral
de usuarios / Validacion de de actualizacion de lo Fermin
contactos. datos de usuarios
3- Recibir y tramitar las
Y . Matriz de solicitud .
llamadas a las distintas lo Fermin
. R de servicios
unidades de la institucion.
4- Disefar medio de
verificacion del Propuestas de .
le Fermin

funcicnamiento de los canales
alternos de servicios.

reportes




Realizar Encuesta de
Satisfaccién Ciudadana.

Consiste en medir el nivel de
satisfaccion de los servicios
brindados que se ofrecen en el
ministerio a los ciudadanos.

I-Coordinar reunién con la
direccién estadistica y el
departamento de calidad para el
disefio de la fichas técnicas de las
encuestas. |.1. Solicitud de la data
a las dreas con servicios
comprometidos.

Correo de
Solicitud/Minuta de

Reunion

Carolina Steffani/
Cinthia Sinchez

2- Levantamiento de informacién
mediante encuestas realizadas a los
usuarios. 2.1. Realizar encuesta a
los usuarios.

Informe de encuesta

Carolina Steffani

3-Realizacién de informe de
resultados en conjunto con fa
direccion estadistica.

Infarme de
resultados de las
encuestas/
Cuestionario de

Carolina Steffani

usuarios.

encuestas

4-Plan de mejora de encuesta de

satisfaccion de los usuarios. 4.1 Plan de mejora/

s . i G . L Carolina Steffanif
eguimiento al plan de _r\:»e;ora e orre? e Cirihh Simchior

la encuesta de satisfaccion de los Seguimiento

Direct

Q.

g. Hepry Gongzalez
r de Phnificacion y Desar




