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Objetivo general

Mejorar la calidad del Servicio y la experiencia Usuaria de las personas que interactian con el servicio a través
de un modelo de atencion que establezca las directrices, lineas de accidn, calidad y capacidad de respuesta.

Objetivos Especificos

1) Optimizar la calidad de los servicios entregados a través de un modelo de atencién que organice los
canales de contacto y los recursos internos, garantizando respuestas oportunas y adecuadas a los
diferentes requerimientos.

2) Fortalecer la atencion usuaria mediante el desarrollo de capacidades en las funcionarias y funcionarios,
con el fin de mejorar los servicios.

3) Reducir los tiempos de respuesta ante disconformidades presentadas por las personas usuarias,
asegurando la entrega de respuestas resolutivas en un plazo adecuado mejorando la percepcién y
experiencia usuaria.

Actividades del Plan de Mejoramiento

1) Elaboracién del Modelo de Atencidn
Elaborar un modelo de atencidn con el fin de mejorar la percepcion de los usuarios, considerando el
funcionamiento actual y las lineas de accidn propuestas en la Politica de Gestion de Calidad del Servicio y
Experiencia Usuaria que considere:
Diagndstico de Canales Actuales: Evaluar los canales de contacto existentes (teléfono, correo electrénico, redes
sociales) y su efectividad.
Disefio del Modelo: Desarrollar un modelo que organice los canales de contacto y recursos internos, asegurando
que cada canal tenga funciones especificas.
Capacitacion sobre el Modelo: Capacitar al personal sobre el nuevo modelo para asegurar su correcta
implementacién.

2) Implementacién de la Oficina OIRS (Oficina de Informacién, Reclamos y Sugerencias)
Implementacién de la Oficina OIRS, en donde los distintos usuarios del Servicio puedan acudir regularmente a
resolver consultas, solicitar informacién, pedir asesoria, presentar reclamos, asesoria técnica general en relacion
a la Politica educativa y las lineas estratégicas del Servicio Local de Educacién Publica Puerto Cordillera.
Para una correcta implementacién debe tenerse en cuenta:
Definicidn del Espacio Fisico: Establecer un espacio fisico accesible donde los usuarios puedan presentar sus
inquietudes.
Contratacién y Capacitacion del Personal: Seleccionar personal capacitado para atender a los usuarios en esta
oficina, brindandoles formacion especifica en atencion al cliente.

3) Fortalecimiento de Capacidades en Funcionarios/as
Fortalecer las capacidades funcionarias para que éstos puedan implementar estrategias de manera permanente
gue permitan mejorar la percepcion de la calidad del servicio entregado y la experiencia usuaria considerando
ejecucion anual de un Programa de Capacitacién Continua que incluya talleres sobre:

e Atencidn al usuario

e Manejo de conflictos

e Comunicacién efectiva

e Uso del nuevo modelo de atencion.
Se debe tener presente Evaluaciones Periddicas para medir el impacto de las capacitaciones en la calidad del

servicio.
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4) Implementacion de Estrategias de Difusion

Desarrollo de Material Informativo como folletos, carteles y contenido digital que explique los puntos de contacto
entre el servicio y los usuarios.

5) Elaboracidén y Aplicacion de Procedimientos para Recoleccién de Informacidn

Disefio de Encuestas y Herramientas Evaluativas: Crear encuestas que midan la percepcién sobre la calidad del
servicio y experiencia usuaria.

Establecimiento de Canales para Recoleccién Continua: Implementar mecanismos regulares (por ejemplo,
encuestas post-interaccién) para recoger feedback constante.

Anailisis Periddico de Resultados: Realizar analisis semestrales sobre los datos recolectados para identificar areas
criticas que requieran atenciéon inmediata.

Plazos de Ejecucion

| ACTIVIDADES | PLAZO DE EJECUCION
2 meses para levantamiento del modelo, considerando el
1 | Elaboracién del Modelo de Atencion diagnostico, la politica y definicién institucional de roles y

funciones especificas para la atencién usuaria.

Implementacion de la Oficina OIRS
2 | (Oficina de Informacion, Reclamos y
Sugerencias)

Fortalecimiento de Capacidades en

5 meses para la designacidn del espacio y procesos de
preparacion del personal que sera responsable del area.

3 ) ) 6 meses considerando calendarizacién anual.
Funcionarios/as

4 Implementacion de Estrategias de 3 meses para la preparacion del material digital el cual deberd
Difusion ser usado permanentemente en los canales de comunicacion.

Elaboracién y Aplicacién de
5 | Procedimientos para Recoleccion de
Informacion

3 meses para el disefio e implementacion; Aplicacién, Analisis y
ajustes permanentes.

Areas responsables y Participantes

ACTIVIDAD 1: Elaboracion del Modelo de Atencidn

Comité Calidad del Servicio y Experiencia Usuaria: responsable del disefio del modelo de Atencién usuaria en
coherencia con la Politica de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria y los objetivos Estratégicos del SLEP
Puerto Cordillera, ademas del monitoreo y seguimiento de la ejecucion eficiente del Plan Anual de
Mejoramiento de la calidad.

ACTIVIDAD 2: Implementacién de la Oficina OIRS (Oficina de Informacion, Reclamos y Sugerencias)

Direccion Ejecutiva: responsable de gestionar la disposicién del recurso humano que cumplird las funciones
asociadas a la implementacién y funcionamiento de la Oficina OIRS.

Unidad de Planificacién y Control de Gestién: Planificacién estratégica del espacio y presupuestaria para la
provision necesaria de la implementacion de la accién.

B Vrada
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ACTIVIDAD 3: Fortalecimiento de Capacidades en Funcionarios/as

Departamento de Gestion de Personas: responsable de la gestién del Programa de Capacitacién anual y la
evaluacion del impacto de las capacitaciones en la calidad del servicio.

Ministerio de Educacién

ACTIVIDAD 4: Implementacion de Estrategias de Difusion

Departamento de Comunicaciones: responsables de la elaboracion de los recursos digitales para la difusion de
puntos de contacto y mecanismos disponibles para la atencién usuaria.

ACTIVIDAD 5: Elaboracién y Aplicacién de Procedimientos para Recoleccidn de Informacion

Departamento de Tecnologias de la Informacidén: responsable del Disefio de Encuestas y Herramientas
Evaluativas que sirvan como canales de recoleccién de datos, que sirvan para medir la percepcion sobre la
calidad del servicio y experiencia usuaria.

Comité Calidad del Servicio y Experiencia Usuaria: responsable del Andlisis Periddico de Resultados obtenidos
de los mecanismos de recoleccion, con la finalidad que trimestralmente se pueda identificar dreas criticas que
requieran atencién inmediata y hacer las gestiones pertinentes para una correcta implementacion de la Politica
de la calidad de servicio y Experiencia Usuaria

Poblacion Objetivo de las actividades

‘ ACTIVIDADES POBLACION OBJETIVO CUANTIFICACION
Elaboracién del Modelo de Pers.ona.]sl Naturales o J.urldlcas que se vllnculan conla .
1 Atencion Institucion y se atienden a través del canal 15.000 usuarios

presencial, digital y telefénico.

Implementacion de la

i i : I |
Oficina OIRS (Oficina de Usuarios que se atienden a través del cana

2 -, presencial y viven mayoritariamente en la comuna 15.000 usuarios
Informacion, Reclamos y .
) de Coquimbo y Andacollo
Sugerencias)
Funcionarios pertenecientes al Nivel Central del
Fortalecimiento de SLEP Puerto Cordillera que interactlan de manera . )
: . . . 85 funcionarios
3 | Capacidades en directa con las personas usuarias del Servicio y (aprox)
Funcionarios/as puedan dar respuesta a tramites administrativas P
asociados al area correspondiente a sus funciones.
Personas Naturales o Juridicas que se vinculan con la
Implementacion de Instituciéon y se atienden a través de los canal .
4 ) e . . - . o 15.000 usuarios
Estrategias de Difusion presencial y digital; y viven mayoritariamente en la

comuna de Coquimbo y Andacollo

Elaboracién y Aplicacion de | Personas Naturales o Juridicas que se vinculan con la
5 | Procedimientos para Institucion y se atienden a través del canal 15.000 usuarios
Recoleccién de Informacién | presencial, digital y telefénico.
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Tramites y/o servicios seleccionados entre aquellos asociados al cumplimiento de su funcién o mandato
Indicadores de desempeiio

Indicador para evaluar el cumplimiento del plan anual

El Porcentaje de Cumplimiento del Plan de Accidon (PCPA) es un indicador que mide el grado en que se han
implementado las acciones definidas en el plan propuesto para mejorar la calidad del servicio y la experiencia
usuaria.

INDICADOR FORMULA DE CALCULO

Porcentaje de
Cumplimiento del Plan Actividades Ejecutadas 100 60% de cumplimiento del Plan
Actividades Programadas

Indicador de Satisfaccion Usuaria

El indice de Satisfaccién del Usuario es un indicador que mide el nivel de satisfaccién de las personas usuarias con
respecto a los servicios ofrecidos por el Servicio Local de Educacion Publica Puerto Cordillera. Este indice se
calculara a partir de encuestas realizadas a los usuarios después de su interaccidn con el servicio.

INDICADOR FORMULA DE CALCULO

N°Total de respuestas positivas

[ndice de satisfaccién N°Total de Respuestas
usuaria +100 80% de satisfaccion usuaria
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Indicador de las acciones definidas en el Plan

Estos indicadores permitiran monitorear el avance y efectividad en cada accion especifica del plan propuesto,
facilitando ajustes oportunos y asegurando que se cumplan los objetivos establecidos para mejorar la calidad del
servicio y la experiencia usuaria.

ACTIVIDADES ‘ INDICADOR FORMULA DE CALCULO

Elaboracién del | Porcentaje finalizacion

0,
Modelo de del Modelo de Atencién| N°de Etapas Completadas 100/) d‘e etapas
- * 100 finalizadas
Atencion N°Total de etapas
Implementacién m I}:;:ceirl;?%:?je a N° de Requisitos Cumplidos + 100 90% de
de la Oficina OIRS P N° Total de requisitos implementacion anual

Oficina OIRS

Fortalecimiento
de Capacidades | Tasa de Participacion en
en Capacitacion

N° de Funcionarios capacitados

80% de participacion

= . .
N° Total de Funcionarios anual de funcionarios

. . * 100
Funcionarios/as
Implementacién Porcentaje
. . - o 100% de etapas
de Estrategias de| implementaciéndela | N°de Etapas Completadas . P
e ) e * 100 implementadas
Difusion Estrategia de Difusién N°Total de etapas
Elat.)ora'cllon Y N° Total de requerimientos resuelto
Aplicacion de ) L — 80% de
. Porcentaje de resolucion N°Total de Requerimientos o
Procedimientos o requerimientos
. de requerimientos |+ 100
para Recoleccién resueltos

de Informacion
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Criterios para el ordenamiento y periodicidad de la informacién

Educacion
Publica
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p MEDIOS DE SISTEMAS DE
ACTIVIDADES PRIORIZACION b REPORTABILIDAD
VERIFICACION RESPALDO
Acta de Pagina Web
socializacién del Institucional
Modelo de
Elaboracién del Modelo de atencion Drive Comité
1 ., Alto L Anual )
Atencidn Institucional calidad y
Modelo de experiencia
Atencidn usuaria
institucional
Informe Drive Comité
Implementacién de la consolidado de calidad y
) Oficina O.IBS (Oficina de Medio car.m.dad de Semestral exper!enua
Informacién, Reclamos y solicitudes usuaria
Sugerencias) recibidas y
atendidas
Lista de asistencia Drive Comité
Fortalecimiento de a calidad y
3 | Capacidades en Alto capacitacion/taller Anual experiencia
Funcionarios/as Certificado de usuaria
participacion
Informe de Pagina Web
implementacion Institucional
Implementacién de de la estrategia de
4 P ; . Medio difusion Anual Drive Comité
Estrategias de Difusion .
calidad y
experiencia
usuaria
Acta de Pagina Web
socializacién Institucional
Formulario
| Dri o
Elaboracién y Aplicacién de Google rlye comite
L Informe calidad y
5 | Procedimientos para Alto ) Semestral o
- L consolidado de la experiencia
Recoleccién de Informacion ) L )
informacién usuaria

recogida de la
aplicacion del
instrumento
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Definicidn Presupuestaria y Recursos Financieros

ACTIVIDADES

1 | Elaboracién del Modelo de Atencion

COSTO
$0.-

ITEM
PRESUPUESTARIO

2 | Implementacion de la Oficina OIRS

SxxX

Contratacién - Remuneracion anual
Designacion de espacio

S0.-

Designacion de funciones
Designacion de espacio

Fortalecimiento de Capacidades en
Funcionarios/as

S0.- Gestion con colaboradores (Mutual)
Sxxx.- Empresa externa certificada?

Implementacion de Estrategias de
Difusion

$0.-

Elaboracién y  Aplicacién  de
5 | Procedimientos para Recoleccién de
Informacion

S0.- Formulario Google

Sxxx.- totem de atencion usuaria y
sistematizacién de informacion
Empresa externa
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Cronograma Anual de Actividades

ACCIONES

Elaboracién del Modelo de Atencion

Diagnostico de Canales Actuales
Disefio del Modelo
Capacitacién sobre el Modelo

Implementacion de la Oficina OIRS

Fortalecimiento de Capacidades en Funcionarios/as

Definicion del Espacio Fisico
Contratacién y Capacitacion del Personal

Disefio del Programa de Capacitacion
Capacitacién/ Taller Atencién al usuario
Capacitacién/ Taller Manejo de conflictos
Capacitacién/ Taller Comunicacién efectiva

Capacitacién/ Taller Uso del nuevo modelo de atencion

Evaluacién

Implementacion de Estrategias de Difusion

Elaboracién y Aplicacion de Procedimientos para Recoleccién de Informacién
Disefio de Encuestas y Herramientas Evaluativas
Establecimiento de Canales para Recoleccion Continua

Desarrollo de Material Informativo
Socializacion Material Informativo
Difusidon Material Informativo

Analisis Periddico de Resultados

Enero

Febrero

Marzo

Abril

Mayo

Junio

Julio

Agosto

Educacion
Publica

Ministerio de Educacién

Septiembre

Octubre

Noviembre

Diciembre







