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Cludadanos al Dia

;. Como se forma la imagen de una entidad?

¢.--- por su edificio o servicio?
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Cludadanos al Dia

Percepcion negativa de la calidad de los
servicios del Estado

¢ Qué tan satisfecho o insatisfecho se

V4 . . . . *
. Cémo considera la atencién en... encuentra usted con el servicio de...?
Supermercados
2007 93 Distribuidor de gas
Ministerios
2006 82 Banco

Telefonia celular
2007 87 Cable
Poder Judicial

2006 82 Estacion de senicio

Instituciéon Publica 1

2007 85 Municipalidades
Policia
2006 83 AFP
Linea &rea
2007 79 Institucion Pablica 2
Municipalidades
82 Transporte terrestre
1 T T T T 1 T T T T 1
. 0 20 40 60 80 100 0 20 40 60 80 100
@ UNIVERSIDAD m Mala / muy mala Regular B Muy satisfecho m Satisfecho

__Ipsos APOYO .. . .
Opinidn y Mercado * Mediciones independientes
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/CAD

Politica y ciudadania...

v ¢Hay alguna relacion entre el servicio que presta una
entidad publica y la imagen de la entidad? ¢ Cual?

v ¢Como se forma la imagen de una entidad publica?
¢, Cuanto contribuye a ello la calidad de atencion al publico?

v ¢ Como vincular el nivel de toma de decisiones politicas de
una entidad con el de la gestion gerencial de la misma?

v ¢Que papel pueden desempenar los medios de
comunicacion?

= Politica y ciudadania, ;mas alla de las elecciones?

Marzo del 2008 4
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de una e

>

Past Experiencias
propias y de otros

Marzo del 2008,

Trato directo

A

Factores (%_ue construyen la imagen ‘
ntidad publica

Percepcién
Sector publico

A
A 4

Imagen

Entidad Publica

A

A 4

Calidad




Calidad en el servicio
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Algunas interrogantes

v ¢En queé consiste brindar un servicio de calidad?
¢,Quien lo determina?

v ¢En funcidon de quién se define la calidad en el
servicio? ¢ COmo se mide?

v ¢ Puede la sociedad civil impulsar mejoras en el
servicio a la ciudadania? ¢ Como?

v ¢Es posible alinear el plano politico de una
entidad con el de la gestion de la misma para
atender al publico?

Marzo del 2008



¢ Qué es la calidad?

es satisfacer las
expectativas del cliente

esto se traduce cada vez mas en:

darle a “alguien” mas de
lo que espera



;. Como opera la calidad
en el sector publico?
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Contexto de la Gestion Publica

Vision del Estado

Basado en el Poder del Estado

Monopolio de las entidades estatales

|

c,

§

El Estado, por definicion, tiene
poder frente al ciudadano.

A diferencia de las empresas
privadas, el sector publico
tiene posicion “monopolica”

El ciudadano individualmente
no tiene el poder ni los
canales necesarios para hacer
valer su voz

Limitada visibilizacion de la
calidad de atencioén al publico

= calidad es enfocarse en la ciudadania!

Marzo del 2008
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Modelo teorico _
Comenzando con el ciudadano

Ciudadano Actividad Sector Publico Mercado
: Elige Autoridades Politico
Votante/socio > 1 :
(16 millones) Politicas (Competencia)

l nombramiento
Financia

Contribuyente > Administracién

(22 millones) Publica . S
(SunaUSAT) Gestion Pulpllca
< (Monopolio)
- - - i
CI'_ente Perqt_)e > Tecnocracia Premio 2008
(28 millones) Servicios | BN Grsmion puaLicA
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El Estado frente al ciudadano

Enfoque Tradicional Enfoque CAD

Basado en el Poder del Estado Basado en la ciudadania

Monopolio de las entidades estatales Alta Direccion

Gerente

Comunicaciones

Compras y Logistica

Organo Funcional

Gerencia Legal

|Efectos de la Metodologia CAD

Atributos de Responsable

. Categoria ) . . .
servicio a la BPG directo en la v'Competencia por servir a la ciudadania

:> I a c I ave es é e n e I e n fo q u e ! cludadan entidad v'Universalizacion de las experiencias

v'Desarrollo de programas de capacitacion
Marzo del 2008 I 1




/CAD

Cludadanos al Dia
B Atencion al ciudadano
Valor social:
Buena atencion
Responsable l Ciudadano
directo en la entidad : beneficiario
) directo:
v' Area de atencion a N\
al ciudadano B v Persona que
v’ Mesa de Partes hace un tramite
v Tramit BPG en Atencién al ante la entidad
ramite .
: Ciudadano
documentario v Persona que
v' Recepcion o / recurre a la
entidad
v" Responsable de !V
ventanilla
Atributos:

v Ser atendidos bien y de manera oportuna

v Servidores publicos que nos traten con respeto y dignidad
v

v

Un Estado que nos facilita la vida
No perder tiempo en colas innecesarias

« Pag. 53
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v /cAD

Nos enfocamos en los atributos del
proceso de atencion al ciudadano

Trato Informacion
v Buen trato v/ Horario de atencion
v Rapidez en la atencion v Accesos a formularios
v/ lgualdad de trato (no v/ Consultas via web y/o
discriminacion) teléfono

v Seguridad Infraestructura

v/ Comodidad

v Limpieza

v Acceso

= de lo macro a lo micro para lograr cambios!

Marzo del 2008
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Cludadanos al Dia

Enfoque Tradicional

Basado en el Poder del Estado

Monopolio de las entidades estatales

Marzo del 2008

*

Atributos de
servicio a la
ciudadania

El Estado frente al ciudadano

Enfoque CAD

Basado en la ciudadania

Alta Direccion

Gerente

Comunicaciones

Compras y Logistica

Organo Funcional

Gerencia Legal

Categoria
BPG

Responsable
directo en la
entidad

|Efectos de la Metodologia CAD

v'Competencia por servir a la ciudadania
v'Universalizacion de las experiencias
v'Desarrollo de programas de capacitacion

1




El papel de la prensa
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Contexto en el que operamos

e Dependencia publica
Gerentes « “Cabeza”
Tecnocracia Jefe politico

S
[CAD ) mm

I 4
Ventanilla servicios

0 @-
\Mesa de Part? 1 ;.t &L

y
v

= CAD: palanca para la reforma del Estado y el empoderamiento ciudadano

Marzo del 2008

“articulando lo bueno para mejorar lo publico”
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Factores (%ue construyen la imagen
n

de una entidad publica
,  Percepcion
Sector publico
A A 4
Past Experiencias . Imagen
propias y de otros Entidad Publica
o)
2 A A
@
=
© v
o)
il
© ..
= Experiencia
personal
> <
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¢Que pueden
hacer ustedes?



\V 4 CAD

)aQué puede hacer la prensa?

Nuestra formula para el cambio

R:1-V<A

Resistencia
al cambio
(status quo)

Marzo del 2008 20
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Recapitulando ...



\V 4 V/can

Calidad es satisfacer las
expectativas del cliente
esto se traduce cada vez mas en:

darle a “alguien” mas de
lo que espera



CAD

Cudadanos al Dia

Factores de imagen de una entidad

Percepcién

>
Sector publico
A |
Past Experiencias . Imagen
propias y de otros Entidad Publica
o)
s A A
o
=
© v
O
il
© . .
= Experiencia
personal
= <
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v/ CAD

Ciudadanos al Dia

u@udu ia )
dia a dial

© Boza 2008




\V 4 CAD

)Nuestra formula para el cambio

S I X V X
e ) ©
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