Buenas Practicas Gubernamentales 2006
Categoria: Servicio de Atencion al Ciudadano

Julio Luque



V/CAD

Concepto

Excelencia en el servicio al ciudadano se refiere a las
politicas, acciones y sistemas que una institucion
implementa para entablar la mejor relacion posible con la
ciudadania, buscando garantizar la calidad de la
informacion brindada y del trato ofrecido y llevar a cabo el
servicio solicitado con la mayor fluidez, velocidad,
eficiencia, cordialidad y efectividad.
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“Las empresas de servicios continuan enfrentando cambios
dramaticos en su entorno, que van desde el vertiginoso
desarrollo en sistemas y comunicaciones hasta la
consolidacion de un mercado realmente global...

Pero la tendencia mas importante en el mundo de los
servicios es, sin duda, el explosivo crecimiento de la
competencia en todos los mercados”

Christopher Lovelock
Harvard Business School / IMD



/CAD

Cludadanos al Dia

Factores criticos para el éxito de una empresa de servicios

- Posicionamiento distintivo

-Segmentacion: todos los clientes no son iguales

- Monitoreo constante de la satisfaccion del cliente: feedback continuo

-Fidelizacidon e incentivos para clientes frecuentes

- Capacitacion y motivacion al personal

-Remuneracion variable en funcién a calidad de servicio
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Cludadanos al Dia

Benchmark
Factores criticos para el éxito

Mejores practicas 2006
Servicios de atencidén al ciudadano

- Tener claro quien es el cliente

- Procesos

- Tecnologia

-Organizacion

- Atencion a segmentos “desfavorecidos”/accesibilidad

- Capacitacidon a usuarios
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Benchmark
Factores criticos para el éxito

Procesos

Redefinicion de procesos en funcion a una atencion mas rapida, eficaz y
eficiente de las necesidades de los ciudadanos.

Eiemplo
ONP - Reinvencion de la atencion al publico en las oficinas de la ONP

Reduccion en 78% del tiempo de permanencia del ciudadano en
las oficinas de la ONP

Incremento de 36% en el numero de atenciones

Incremento de 33% de la efectividad de inicio de tramite
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Benchmark
Factores criticos para el éxito

Tecnologia

Utilizacion de nuevas tecnologias que permiten reducir tiempos, ahorrar
costos y aumentar la accesibilidad a servicios.

Eiemplo
Municipalidad Provincial de Cajamarca

Implementacion de un Sistema de Atencién al Ciudadano por Multiples
Canales de Comunicacion

Atencion presencial descentralizada mediante 9 cabinas de internet,
atiende a 90 ciudadanos x dia

Capacitacion a distancia por TV mediante programa “Aprendiendo paso a
paso”, 530 inscritos

Red inalambrica municipal gratuita, 200 usuarios promedio
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Benchmark
Factores criticos para el éxito

Organizacion

Reorganizacion centrada en los clientes, no en las actividades o procesos.
Ejemplo

OSINERG Junta de Apelaciones de Reclamos de Usuarios

Reorganizacion centrada en el cliente

Reduccion de expedientes pendientes de atencion de 1,337 a 1217

Mejora en el tiempo resolutivo de 38 a 5 dias

Incremento en el numero de resoluciones emitidas de 4,900 a 7,430 por
ano
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Benchmark
Factores criticos para el éxito

Atencion a segmentos “desfavorecidos”/accesibilidad

Facilitar el acceso a los servicios, especialmente a quienes tienen menos
posibilidades.

Eiemplos

RENIEC Optimizacion Integral del Servicio y Calidad de Atencidn al
Ciudadano

Apertura de ‘mega agencia”

Linea gratuita para atencion telefonica

Interconexion con base de datos del Banco de la Nacion

Camparia de gratuidad de DNI para sectores menos favorecidos
Atencion domiciliaria para personas con imposibilidad de desplazarse

Reduccion de 40% en el tiempo de entrega del/ DN/
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Benchmark
Factores criticos para el éxito

Capacitacion a usuarios

Informacion proactiva acerca de los derechos y de las caracteristicas de
los servicios prestados a los ciudadanos.

Eiemplos

PROMPERU Informacién y asistencia al turista
Atencion telefonica 24 x 7
Atencion presencial en 15 centros en 9 ciudades

Modulos itinerantes, recepcion de quejas y reclamos por correo
electronico, fax, etc.

Mas de 150,000 solicitudes de informacion por ario

Mas de 2500 quejas por ario, 85% culminaron con un acuerdo conciliatorio
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Cludadanos al Dia

Benchmark
;Qué falté?

-Sistemas permanentes de evaluacion de satisfaccion de usuarios.

-Sistemas de retroalimentacion para mejora continua

-Premiacion/incentivos a mejores funcionarios, monitoreo de clima
laboral en general.



