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Obtencidon de Datos

Encuestas a personas usuarias internas y

externas mediante formulario google

Levantamiento de Informacion en DAS, Diario

Oficial, Oficina de Partes

Reuniones presenciales y visitas a terreno en

DAS, Diario Oficial, Oficina de Partes




Fortalezas — Departamento de
o Accion Social (DAS)

MOdElO,de e Atencidn escalonada
Atencion con filtros de
Eficaz atencion.
e ORASMI
Buenos e 81% notaentre 6y 7

resultados en
MESU 2022  ° Satisfaccion Ultima

experiencia.




~=  Fortalezas — Diario Oficial

MOdeIc_),de e Atencion coordinada de sus 5
AtenCIOn canales. Presencial, telefdnica,

Email, Web, Organos Publicos.

Omnicanal
¢ Publicacidon de solicitud
BuenOS ® 85% notaentreby 7
resultados en

MESU 2022 * Satisfaccion ultima

experiencia.

Moddulos de auto

atencion )

operativos




~=Fortalezas — Oficina de Partes

Funcionarios capacitados en
Atencion de Usuarios con
Perspectiva de Género

Buena atencidon y rapida gestion
de solicitudes ciudadanas




Fortalezas — Sistema Integral de
~~~ Informacion y Atencion Ciudadana
(SIAC)

Modernizacion del
home del portal en
términos graficos vy
de facilidad de uso

Ano 2021

e Consulta, Reclamo,
Buen rendimiento Felicitacion,

de las palabras Peticidony
claves Sugerencia

e Buscador google
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Debilidades — Departamento de
Accion Social

Falta de Politicas, Manuales,
Procedimientos y Protocolos para
atender usuarios

Falta de senalética tanto en el acceso

como al interior de las oficinas.




Debilidades — Diario Oficial

Falta de Caracterizacion y perfiles de
usuarios

Politicas, Manuales, Procedimientos y

Protocolos para atender usuarias y usuarios

Falta de accesibilidad universal y banos para

personas SIERER




Debilidades — Oficina de Partes y
Archivo

s Falta de un Modelo de Atencion Usuaria

Politicas, Manuales, Procedimientos y

Protocolos para atender usuarias y usuarios

Necesidad de implementar una Oficina de

Informacion, Reclamos y Sugerencias (OIRS)




Debilidades — Sistema Integral de
Atencion Ciudadana SIAC

o Oistema del afo 2008, Tecnologia Obsoleta

Sistema no esta integrado con LDAP —

Contrasenas unificadas

Actualizar lenguaje del sistema con criterios

de identidad de género




... Debilidades — Falta de Unidad de
Atencion Ciudadana

Aunar y liderar los procesos asociados a la gestion de solicitudes ciudadanas OIRS

(reclamos, consultas, peticiones, sugerencias y felicitaciones)

Enfrentar los desafios del nuevo PMG Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria

Mejorar los procesos vinculados con la atencidon usuaria

Dirigir estrategias que busquen tener un estandar en todos los canales de atencion




Debilidades — Buen trato en la
atencion de usuarios externos

Establecer lineamientos claros respecto al uso del

lenguaje neutro e inclusivo

Protocolo de atencién conocido por toda la institucion,

cuya base transversal sea el buen trato hacia la
ciudadania y la perspectiva de género.




Riesgos y Puntos Criticos de Calidad
de Servicio y Experiencia Usuaria

Necesidad de implementar una Oficina de

Informacién, Reclamos y Sugerencias (OIRS)

SIAC Intranet (de cara a funcionarias y
funcionarios)

Creacidon de nueva Unidad de Atencion
Ciudadana

Aprobacién de protocolos de atencidn con foco
en el buen trato de las personas usuarias




PR Ambitos prioritarios de trabajo

Aspectos
organicos

Aspectos de
gestion

\

e Creacion de la Unidad de Atencion Ciudadana.

e Implementacion de la Oficina de Informacidn, Reclamos y Sugerencias
(OIRS).

)

e Cambiar el software SIAC intranet, por una plataforma con mejor tecnologia y herramientas de \
gestion.

e Aprobacion de protocolos y manuales de atencién usuaria con foco en el buen trato hacia la
ciudadania, con perspectiva de género.

¢ Implementacién de procesos de innovacién en caracterizacién de usuarias y usuarios y
perfilamiento.

e Disefio o redisefio de procesos en base a caracterizacion y perfiles identificados.
¢ Implementacién de sistemas internos de satisfaccién usuaria. /
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