Salta, 18 SEP 2007
RESOLUCION N° 337 D

SECRETARIA GENERAL DE LA GOBERNACION

VISTO los términos del manual de procedimiento del proceso de
sondeo de opinion, ;

CONSIDERANDO:

Que los pasos a seguir en una secuencia ordenada de las
principales operaciones que componen el proceso de sondeo de opinion y
la manera de realizarlo, deben sistematizarse en un cuerpo unitario;

Que se hace necesario contar con un documento de consulta, que
establezca debidamente un meétodo estandarizado para ejecutar este
proceso;

Que el Decreto 3062/01 establece que “todos los oérganos del
Poder Ejecutivo de la Provincia de Salta, ya sean de la administracion
centralizada o descentralizada”, deben realizar un sondeo de opinién a fin
de que la Oficina de Calidad de los Servicios mida periédicamente el
indice de percepcién de calidad de los servicios;

Que el plan operativo aprobado por Resolucion Delegada N°
294/05 de la Secretaria General de la Gobernacion, se integra con un
programa especifico de andlisis de la demanda y de evaluacion de la
satisfaccion de los usuarios;

Que ello facilita el seguimiento del nivel de calidad con que se
vienen prestando los servicios en los organismos para conocer el nivel de
satisfaccion que tiene el ciudadano y/o personal de las organizaciones,
con parametros previamente definidos;

Que la manualizacién proporciona la informacion necesaria para
planificar y dirigir la accion administrativa de los servicios a los
ciudadanos y adoptar las iniciativas de mejoras requeridas;

Que se debe hacer llegar a los ciudadanos la informacion precisa
sobre los niveles de calidad realmente prestados, para facilitarles el



ejercicio de sus derechos ante la administracion a fin de detectar las
carencias del servicio y las oportunidades de mejora que permitan una
eficiente asignacion de recursos;

Que se procura la uniformidad en la confeccion y realizacion de los
sondeos de opinion y la reduccion de los errores operativos al maximo
posible;

Que el Gobierno de la Provincia de Salta se propuso mejorar su
Administracion y los servicios publicos, dando los pasos concretos en lo
que a calidad se refiere;

Que por lo expuesto, es menester se proceda a la aprobacién del
manual de procedimiento del proceso de sondeo de opinidn;

Por ello,

EL SECRETARIO GENERAL DE LA GOBERNACION
RESUELVE:

Articulo 1°. - Aprobar el manual de procedimientos del proceso: sondeo
de opinién, que como Anexo | forma parte de la presente.-

Articulo 2°. - Disponer la divulgacion de dicho manual a todas las
unidades de organizacion del Poder Ejecutivo, para su conocimiento y
estricta observancia y aplicacion en lo que a ellos corresponda.-

Articulo 3°. - Comuniquese, publiquese en el Boletin Oficial y archivese.-

Dr. Raul R. Medina
Secretario Gral. de la Gobernacion
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Introduccion

Proceso: Sondeo de opinion.

Objetivo:

- Realizar un seguimiento del nivel de calidad con que se vienen prestando los
servicios en el organismo.

- Conocer el nivel de satisfaccion que tiene el cliente/ciudadano, con parametros
previamente definidos.

- Proporcionar la informacidn necesaria para planificar y dirigir la accion
administrativa de los servicios a los clientes/ciudadanos y adoptar las iniciativas
de mejoras requeridas.

- Hacer llegar a los clientes/ciudadanos la informacién precisa sobre los niveles
de calidad realmente prestados, para facilitarles el ejercicio de sus derechos
ante la administracion.

- Detectar las carencias del servicio y las oportunidades de mejora que permitan
una eficiente asignacién de recursos.

- Garantizar el cumplimiento del art. 13 del Decreto 3062/99 el cual establece
que “todos los 6rganos del Poder Ejecutivo de la Provincia de Salta, ya sean de
la administracion centralizada o descentralizada”, deben realizar un sondeo de
opinidn a fin de que la Oficina de Calidad de los Servicio mida periddicamente el
indice de percepcién de calidad de los servicios.

- Lograr uniformidad en la realizaciéon y presentacion de los informes de sondeo
de opinion.

- Reducir los errores operativos el maximo posible.

- Reducir el periodo de adiestramiento de los nuevos encargados de calidad en la
realizacion de sondeos de opinidn de la organizacion a la que pertenecen.

- Facilitar la introduccion de los empleados a los nuevos cargos de encargados de
calidad.

- Evitar que se produzcan desvios en el sistema.

- Aclarar los pasos a seguir en el procedimiento de realizacion del sondeo de
opinion.

Alcances: Este manual abarca procedimientos que se realizan en todas las unidades
de organizacion del Poder Ejecutivo de la Provincia de Salta.

Clientes: “todos los 6rganos del Poder Ejecutivo de la Provincia de Salta, ya sean de
la administracion centralizada o descentralizada” (Decreto 3062/99).

Origen: Encargado de calidad.

Resultado: Elaborar el informe de sondeo de opinidén y un plan de mejoras para la
organizacion.

Responsable del proceso: Encargado de calidad y encuestadores designados.
Manual realizado por: Diego Gabriel Varas.

Participantes: Clientes/ciudadanos, encargado de calidad, encuestadores, autoridad
de la organizacion y Oficina de Calidad de los Servicios.

Responsabilidad y autoridad: Encargado de calidad, equipo de mejoras y autoridad
de la organizacion.

Decisiones: Autoridad superior del organismo.

Revision y control: El manual de procesos sera revisado anualmente por la
Coordinacion General de la Oficina de Calidad de los Servicios y Sec. Ejec. Diego
Gabriel Varas.

Recomendacion: Cualquier duda, recomendacion o,correccién sobre este manual, se
informara a la Oficina de Calidad de los Servicios. Este llevara a cabo las revisiones
periddicas al respecto.

Referencia: Decretos 3062/99, 2445/01 y Resoluciones posteriores de actualizacion.
Tiempo empleado para la realizacion de todo el proceso: dos semanas.
Ejecucion: Deberad realizarse como minimo un sondeo de opinién por afio en el
organismo.
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Como usar el manual: Con el sélo seguimiento de este manual, Ud. podra realizar
un sondeo de opinidon de los servicios prestados y un plan de mejoras para su
organizacion. Se recomienda investigar para conocer y aplicar la versién mas reciente
de este documento. (Ante cualquier duda, consulta o sugerencia debera dirigirse al Sr.
Diego Gabriel Varas de la Oficina de Calidad de los Servicios, que sera el encargado de
corregirla y/o aclararla).

Oficina de Calidad de los Servicios - Secretaria General de la Gobernacion

Mails: oficinacalidad@salta.gov.ar / calidad@salta.gov.ar Teléfonos: Directos 387-
4324152 (Centrex 7152) / 4362360 (Centrex 2360) - Conmutador: 387-4360360 /
4324000 (Centrex 7000) Int. 152 Fax: 4324185 (Centrex 7185)/ 387-4324549
(Centrex 7549) Direccion Postal: Centro Civico Grand Bourg - Avda. de los Incas s/n°.
Edificio III - Planta Alta - Ala Este. C.P.: A4406ZAB - Salta. Web: www.salta.gov.ar/ocs



Oficina de Calidad de los Servicios - Hoja 5 de 23
Version 01/08

Organigrama

Organigrama parcial de la Secretaria General de la
Gobernacion

Secretaria General de
la Gobernacion

MINISTERIO

Funcion
Pdblica

SECRETARIA DE
ESTADO

DIRECCION GENERAL




Oficina de Calidad de los Servicios - Hoja 6 de 23
Version 01/08

Flujograma

Inicio <

Seleccién/armado de planilla de sondeo de opinidn
(Verificacion de necesidades)

A

Designacion y capacitacion de encuestadores
Comprensién de su sistematica

A
Realizacién del sondeo de opinion

'

Puntuacion y realizacion del indice
de percepcién de calidad

'

Informe a la autoridad y

Ejecucion del

aprobacion del plan de mejoras plan de mejoras
¢ A >
Resolucion
Registro de resultados y actualizacién Designacion del | o
de gréficas de evolucion equipo de mejoras |- D'fPtOSICIOH
l nterna

Informe a la Oficina de Calidad de los
Servicios

A4

Registro en el indicador de
gestidn de calidad y archivo

¢
>




Diagrama de bloques

Encargado de
Calidad

Seleccion/armado del

Encuestadores

Autoridad
Superior

Equipo de Mejoras

sondeo de opiniéon |«

'

Designacioén y capacitacion

de encuestadores

Realizacion del
sondeo de opinién

Puntuacion y realizacion |,
del indice de percepcion

.

Realiza el plan de
mejoras

v

Toma conocimiento y
autoriza el plan de mejoras

Ejecuta el plan de
mejoras

A

Oficina de Calidad de los Servicios - Hoja 7 de 23

Version 01/08

Oficina de Calidad
de los Servicios

,

Registra
resultados y

archiva

'

Registra
resultados y

archiva




Oficina de Calidad de los Servicios - Hoja 8 de 23
Version 01/08

Descripcion

1. El encargado de calidad selecciona un modelo disponible o realiza un sondeo de opinidn con
todos los parametros, chequea las preguntas a realizar y verifica la necesidad de la organizacién
sobre alglin parametro especifico que se desea sondear.

2. El encargado de calidad selecciona a los encuestadores y los capacita. Los encuestadores se
familiarizan con el modelo de sondeo a realizar (parametros, parrafos explicativos y preguntas),
leen el sistema de puntuacion y comprenden su metodologia.

3. Los encuestadores realizan las encuestas en forma individual, punteando las respuestas en las
planillas, segun las respuestas dadas por el cliente/ciudadano.

4, El encargado de calidad realiza un informe estadistico final con planilla resumen, graficos e indice
de percepcidon de calidad de los servicios y transcribe las aclaraciones, los reclamos, quejas,
sugerencias Y felicitaciones dados por los clientes/ciudadanos en las encuestas.

5. El encargado de calidad, junto al equipo de mejoras, analizan los resultados, realizan el indice de
percepcion de calidad y establecen las areas de mejora, determinado cdmo poner en practica el
correspondiente plan.

6. El encargado de calidad da a conocer los resultados a la autoridad maxima del organismo, a todo
el organismo y/o area en la que se realizo la encuesta y se autoriza el plan de mejoras.

7. Se registra, se actualizan los graficos de evolucidn y se archiva.

8. Se envia una copia de la hoja resumen del sondeo de opinién a la Oficina de Calidad de los
Servicios para su registro.

9. La Oficina de Calidad de los Servicios registra la presentacion del sondeo de opinidon como
técnica cumplimentada en el indicador de gestion de calidad del Poder Ejecutivo y se archiva.

MANUAL DE INSTRUCCIONES

“Lo importante no es conocer todas las respuestas, sino comprender todas las preguntas” Proverbio
oriental.

El Sondeo permite conocer, con un alto grado de certeza, las expectativas y percepciones de los
clientes/ciudadanos, respecto a los servicios ofrecidos por la organizacion.

Con el sondeo de opinidn, se debe abarcar todos los parametros de calidad, que luego posibilitaran la
medicion del indice de percepcidn de calidad.

Una vez conocido el sondeo de opinidon (que puede ser: oral, escrito, telefénico o por correo
electronico), se tiene el conocimiento de un modo objetivo y cuantificable de la opinion del
cliente/ciudadano, lo que procede a continuacién es definir las estrategias, prioridades y objetivos
concretos que se quieren mejorar y a dar un valor a esa mejora esperada. Estos valores se convertiran
en objetivos de calidad para el periodo inmediato que comienza con la implementacion: pueden ser los
préximos tres o seis meses, un afio o lo que se acuerde al respecto.

El sondeo de opinidon debe hacerse en forma ciclica, por lo menos una vez al afio y organizarse con
todos los requisitos y elementos que dictan estas metodologias de conocimiento. Es importante que la
ocasion del sondeo sea aprovechada para investigar los mismos atributos de los servicios en los que
clasificaron las participaciones ciudadanas en el sistema de quejas, reclamos, sugerencias y
felicitaciones, aunque una y otra herramienta poseen diferentes métodos.

El encargado de calidad debe ocuparse que los sondeos sean exitosos y que se tomen las medidas
correctivas necesarias para que posteriormente, en los nuevos sondeos, el indice de percepcion sea
excelente.

El sondeo de opinién aumenta la motivacién y el compromiso del personal al verse involucrado en la
creacion, implementacién y mantenimiento de un sistema de calidad que redituara sdlo en beneficios
para la organizacién (Sus resultados dan lugar a un plan de mejoras: crea conductas y actitudes de
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conservacion, refuerza los puntos fuertes y mejora el funcionamiento); las decisiones deben basarse en
datos y hechos concretos, por lo que no debe ser olvidado ni despreciado.

Tiene valor sdlo si se lo considera dentro del marco de la calidad total o de la mejora continua. Si asi no
fuera, carecera de valor, pues solo servira para mostrar nuestras carencias y sin un plan de mejoras no
aportara las soluciones que esperamos.

El encargado de calidad debe facilitar este proceso con todos los medios a su alcance, poniendo la
informacidn a disposicion en todo momento. La forma mas facil de hacerlo es liderando el proceso en
forma continua y permanente dentro de su organizacién por lo que se buscara un sondeo apropiado con
consenso del organismo y de la autoridad.

Los sondeos podran ser externos: a los ciudadanos, proveedores, etc., o internos: a los directivos,
gerentes y/o personal de la organizacion; con preguntas abiertas (aquellas en donde el encuestado
puede responder libremente) o cerradas (en donde el encuestado opta entre respuestas).

Parametros a sondear en el sondeo externo

Celeridad en la atencion: Disposicion y voluntad de ayudar al cliente/ciudadano, personalizando el
servicio y prestandolo de una forma rapida, con ausencia de interrupciones, esperas cortas, etc.

Claridad en las explicaciones: Todos los requerimientos que el cliente/ciudadano desconozca sobre el
tramite a realizar (asertividad y consideracién), deberan ser claramente explicados por el personal que lo
atiende, el lenguaje debe ser comprensible y la informacion completa y correcta.

Amabilidad: Todo cliente/ciudadano tiene derecho a ser tratado con el maximo respeto y deferencia,
tanto por las autoridades como por el personal administrativo.

Personal idoneo: El personal de la administracion debera tener un nivel de preparacion y eficiencia
adecuado para poder cumplir bien su gestion y dar respuesta a la demanda de los clientes/ciudadanos.
Asesoramiento: La atencidon debe ser siempre personalizada (garantia de confidencialidad — intimidad),
y ante la solicitud del cliente/ciudadano, se debe brindar la informacién o el asesoramiento con
profesionalidad.

Estado del tramite: El cliente/ciudadano directo del servicio tiene derecho a conocer el estado de
tramitacién de los procedimientos administrativos (asuntos pendientes) en que tenga la condicion de
interesado y a obtener copias de los documentos contenidos en ellos; debe haber una respuesta
adecuada y suficiente a sus demandas.

Resolucion eficaz de las necesidades: Todo cliente/ciudadano tiene derecho a que la Administracién
Publica realice una resolucion eficaz de sus peticiones, solicitudes o denuncias.

Identificacion de oficinas y personal: Todo cliente/ciudadano tiene derecho a identificar a las
autoridades y personal que tramitan los procedimientos y a exigir responsabilidades a los mismos, cuando
legalmente corresponda (Sefalizacién de las areas de atencidn, carteleria, placas de fachadas, placas de
direcciones o areas, sefales interiores de recorrido, sefiales de interior “in situ”, identificacion telefonica,
rotulo de despacho, rotulo de mesa, distintivo personal, tarjeta de identificacion personal, identificacion
en las comunicaciones escritas, sefalizacion especial en las zonas de espera).

Horario amplio: Es el horario que se cumple con varias horas matinales y/o vespertinas de atencion al
publico.

Horario continuo: Es el horario que brinda 24 horas de servicio o sin interrupciones a mediodia.
Confiabilidad: Es el grado de confianza con que un servicio satisface las necesidades de los
clientes/ciudadanos, transmitiendo credibilidad e inspirando confianza.

Fiabilidad en los tramites: Es la capacidad de realizar el servicio prometido de manera precisa y sin
errores (homogeneidad, exactitud, integridad, concrecidn, adecuacién, actualizacidon, orientacién a la
demanda en la informacion al cliente/ciudadano).

Comunicacion fluida: Es la capacidad del personal de colocarse en el lugar del cliente/ciudadano
(empatia), de entender sus necesidades y de comunicarse con él.

Condiciones ambientales: Tener buenas condiciones ambientales, tales como: una adecuada
iluminacién, limpieza, espacio, temperatura, silencio, etc.
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Instalaciones: Contar con buenas instalaciones, mostradores, asientos, aseos, aseos para personas con
capacidades diferentes, teléfonos publicos, fotocopiadoras, etc. poseer una zona de recepcion/espera
(Equipamiento de las areas de atencion)

Acceso por teléfono o internet: Permitir acceder al servicio a través del teléfono, fax o internet.
Folletos y formularios: Toda la informacién que posibilite la divulgacion y/o difusiéon de las acciones
que cumple el prestador del servicio.

Buenas comunicaciones: Disponer de un servicio bien comunicado a través de faciles accesos (planta
baja/acceso directo a la calle).

Sondeo de opinién interno:

Funciona como vinculo de comunicaciéon entre empleados y gerentes. Permite que los directivos posean
una mayor sensibilidad y tomen conciencia de lo que ocurre en la organizacion.

El sondeo de opinidon debe realizarse cuidadosamente, tomando en consideracion que éste deberd
repetirse las veces que sean necesarias, para poder detectar las tendencias.

Para que los resultados obtenidos del sondeo mantengan su validez, es fundamental que sean
verificados correctamente, se debe tener mucho cuidado al momento de realizar los informes, al analizar
los datos y al proceder a dar la informacion a la direccion.

Para poder ayudar a la definicion de los problemas que existan en areas determinadas, es necesario que
cada director reciba un informe completo de las respuestas de los agentes a su cargo. El informe debe
incluir una descripcion clara del total de la organizacion y del total de las funciones de la que forma
parte.

Cada director debe llevar a cabo una reunién con sus agentes para poder presentarles los resultados del
sondeo. Estas reuniones son de suma importancia ya que:

- Los empleados poseen verdadero interés en conocer los resultados generales de su organizacion.

- Brindan a los directores la oportunidad de poder examinar los aspectos mas importantes en el
desempefio de su organizacion.

- Representan un excelente medio para la recepcién de ideas y sugerencias.

- Permiten demostrar la seriedad de la direccidn, respecto a los resultados obtenidos en el sondeo.

- Permiten al equipo poder desarrollar ampliamente y emprender las acciones correctivas.

Parametros a sondear en el sondeo interno

Satisfaccion general con la organizacion: la conformidad que poseen los empleados, respecto a la
organizacion, etc.

Evaluacion: valoracion que se cree dar en el servicio que se presta, apoyo organizacional,
reconocimiento de ideas, empefio y aportaciones que realiza para mejorar la gestidn, incentivos, etc.
Productividad y calidad: rendimiento o relacion entre el factor empleado y producto/servicio
obtenido, vocacion para el puesto, capacidad, etc.

Desarrollo profesional: capacitacion y habilidades del personal, posibilidades de estudios adicionales
para el desarrollo personal y laboral, becas, etc.

Atencion a los problemas personales: capacidad que posee el organismo (jefes) en dar respuesta a
los problemas personales, comunicacién e informacién que se brinda entre los diferentes niveles que
existe en la organizacidon (comunicacion de prioridades, mision, vision, valores, objetivos, estrategias y
resultados), servicios especiales prestados por el organismo para el personal, etc.

Atencion a los problemas personales: capacidad que posee el organismo (jefes) para dar respuesta a
los problemas personales, asi como la comunicacidn e informacion que se brinda en los diferentes niveles
existentes de la organizacion (comunicacion de prioridades, mision, vision, valores, objetivos, estrategias
y resultados) y servicios especiales prestados por el organismo para el personal, etc.

Prestaciones de la organizacion: servicios que presta la organizacion, etc.
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Entorno/clima laboral: el medio ambiente humano (confianza y respeto) y fisico en el que se
desarrolla el trabajo cotidiano, sentimiento de pertenencia (actividades en conjunto), instalaciones,
higiene y seguridad, etc.

Al realizar el sondeo interno, los datos necesarios para el estudio son:
- edad (rangos de 10 afios)
- antigliedad (rangos de 5 ahos) y
- nivel de estudio.

Debemos recordar que las encuestas son confidenciales y andnimas, por lo que sélo se mostraran sus
resultados (hoja resumen).

Indice de percepcion de calidad de los servicios (IPCS)

Es el resultado de la comparacion que hace el cliente/ciudadano entre las expectativas que tiene de los
servicios (calidad esperada) y la percepcidon del mismo (calidad recibida); proporciona el conocimiento
del grado de satisfaccion del cliente/ciudadano en relacién con los servicios que presta la Administracién
Publica.

Para cuantificar las diferencias entre prestaciones y expectativas de forma global y medir su evolucién
en el tiempo, es necesario que cada organizacién aporte la cuantificacion.

Se debe cuantificar con una escala de 0 a 10, tanto en expectativa como en percepcion.

El indice de percepcion de calidad se obtiene con la siguiente formula:

promedio de las percepciones ponderados por las expectativas x 100

IPCS =
promedio de las expectativas

Ejemplo para el calculo:

Muestra: 4 encuestas

Parametros encuestados: dos (amabilidad y celeridad en la atencion)

Encuesta de expectativa

¢Como espera ser atendido? mal (1), regular (5), bien (10).

Rtas: bien:3 - regular:1 Calculo de promedio ----> 3x10 + 1x5 = 35/4 = 8.75 (promedio)
¢Cuanto tiempo cree que esperara para ser atendido?: mucho (1), poco (5), nada (10)
Rtas: mucho:1 - nada:3 Calculo de promedi4o ----> 1x1 + 3x10 = 31/4 = 7.75 (promedio)
Promedios de expectativa por parametro: amabilidad:8.75 - celeridad en la atenciéon7.75

Promedio de expectativas: 8.25 (8.75+7.75/2)
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Encuesta de percepcion

¢Cémo fue atendido? mal (1), regular (5), bien (10).

Rtas: bien:2 - regular:2 Calculo de promedio ----> 2x10 + 2x5 = 30/4 = 7.50 (promedio)
¢Tuvo que esperar para ser atendido?: mucho (1), poco (5), nada (10)

Rtas: poco:1 - nada:3 Calculo de promedio ----> 1x5 + 3x10 = 35/4 = 8.75 (promedio)
Promedios de percepcion por parametro amabilidad:7.50 - celeridad en la atencidn:8.75

Previo a la obtencion del indice de percepcién de calidad de los servicios (IPCS), se ponderara cada uno
de los promedios de percepcion de la siguiente manera:

Expectativa > Percepcion  ----> Promedio de percepcion del parametro x 0.90 para aspectos
materiales y x 0.80 para aspectos perceptibles.
Expectativa< o = Percepcion----> Promedio de percepcion del parametro x 1.00

Aspectos perceptibles

Aspectos materiales

Celeridad en la atencion

Identificacion de oficinas y personal

Claridad en las explicaciones

Condiciones ambientales

Amabilidad

Instalaciones

Personal idoneo

Folletos y formularios

Asesoramiento

Estado del tramite

Resolucion eficaz de las necesidades

Horario amplio

Horario continuo

Confiabilidad: Fiabilidad en los tramites

Comunicacion fluida

Acceso por teléfono o internet

Buenas comunicaciones

Parametro: Amabilidad

----> Expectativa: 8.75; Percepcion: 7.50

----> INDICE DE PONDERACION A TOMAR: 0.80

Parametro: Celeridad en la atencion ----> Expectativa: 7.75; Percepcion: 8.75

----> INDICE DE PONDERACION A TOMAR: 1.00
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Ponderaciones
Parametro Promedio de Indice de Promedio
percepcion ponderacion ponderado
. 0.80 (aspecto

Amabilidad 7.50 perceptible) 6.00

Celeridad en la atencion 8.75 1.00 8.75

Promedio ponderado 7.37

7.37 x 100
IPCS= — =89.33%
8.25

(*) El indice de ponderacién sugerido por la Oficina de Calidad de los Servicios, puede modificarse
teniendo en cuenta la realidad de cada organizacion. El calculo sugerido por la oficina de calidad parte
del supuesto que los valores de los criterios de la atencion son establecidos por los clientes/ciudadanos
en las encuestas de expectativas.

IPCS = 89.33% No se supera con las expectativas de los clientes/ciudadanos.

Percepcidn< Expectativa = baja el IPCS (No se cumple con las expectativas del cliente/ciudadano)
Percepcidon = Expectativa = 100% IPCS (Se cumple con las expectativas del cliente/ciudadano)
Percepcidon> Expectativa = sube el IPCS (Se cumple con las expectativas del cliente/ciudadano)

Determinacion de la muestra a sondear
Consultar con la Direccion General de Estadisticas.
Formato para la redaccion del informe de sondeo de opinion

Se comenzara colocando el titulo centrado y en mayUsculas: *INFORME DE SONDEO DE OPINION” y
a continuacion se ira redactando de la siguiente manera (Las palabras en comillas seran copia del texto
y entre guiones lo que corresponda).

“Denominacion: -nombre del organismo-".

Se colocara el nombre de la jurisdiccion y el nombre del organismo.

“Domicilio: -calle, nimero, piso, departamento, localidad — provincia - cddigo postal alfanumérico-".
“Fecha: -fecha de realizacion de la encuesta-".

“Cantidad de la muestra: -cantidad total de encuestas realizadas-".

“Escala: -escala utilizada-".

“Puntuacion General: -puntuacion final obtenida-".

“Dependencias incluidas en el sondeo de opinion: -nombre-".

Se hara referencia a todo organismo, gerencias, departamentos, puestos, areas, oficinas, centros y/o
departamento de atencién al cliente/ciudadano que haya sido objeto del sondeo de opinidn, que esté
fuera del organismo y se incluyd en el sondeo.

“Responsable de los datos del sondeo de opinion: -nombre del organismo o empresa
encuestadora-".

“Parametro: -nombre del parametro-".
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Se transcribira la pregunta y las cantidades de respuestas con sus respectivos porcentajes y se realizara
un grafico de barras por respuestas y los porcentajes en un grafico de torta.

Se realizara la puntuacion final para el parametro (promedio de las cantidades de respuestas por las
puntuaciones asignadas), la que se transcribira en la “Hoja resumen de resultados”.

Se calculara ademas el indice de percepcion de calidad (ponderado) para cada parametro.

En hoja aparte: "Hoja resumen de resultados”. )

Se colocaran todos los parametros con sus respectivas puntuaciones obtenidas y el Indice de percepcion
de calidad para cada uno.

Se realizard un grafico de barras con todos los parametros y sus resultados, como asi también se
colocara la puntuacion final obtenida (promedio de parametros) y el indice de percepcién general.
“Sugerencias o0 aclaraciones realizadas: -sugerencias y/o aclaraciones dadas por los
clientes/ciudadanos-".

Se transcribiran las aclaraciones, los reclamos, quejas, sugerencias y felicitaciones dados por los
clientes/ciudadanos en las encuestas.

Recomendaciones generales

- Se realizaran por separado las encuestas de expectativa y de percepcion.

- Los sondeos se realizaran a tinta para evitar la modificacién de sus resultados.

- El sondeo de expectativas podra realizarse cada dos afos.

- Antes de realizar las preguntas para cada parametro, el encargado de calidad o persona
encargada de realizar el sondeo de opinidn, utilizara un servicio en el organismo.

- Las preguntas a realizar seran sencillas y no daran lugar a dobles interpretaciones, ni presionaran
al cliente/ciudadano a dar una determinada respuesta.

- El encargado de calidad sera el responsable de realizar personalmente las encuestas cuando el
organismo no posea atencién directa al ciudadano o sea escasa la atencién al publico.

- Se recomienda realizar por primera vez una encuesta con todos los parametros, a fin de conocer
el grado de satisfaccion general del cliente/ciudadano en todos sus aspectos, conocer los puntos
débiles y en una encuesta posterior, luego de ejecutar el plan de mejoras, encuestar solo los
parametros en donde se realizaron las mejoras.

- Antes de realizar el sondeo se calculara el tiempo de realizacion de la encuesta, el cual no
superara los dos minutos. En caso de que supere ese tiempo, se podra dividir en partes hasta
completar todos los parametros; si la encuesta es demasiada extensa, debera realizarse una
encuesta exploratoria para ajustar detalles.

- La puntuacién para cada posibilidad de respuesta se asignara previamente a la realizacion del
sondeo y sus rangos se respetaran para todos los parametros (Ej.: muy claro -10-, poco claro -5-
, hada claro -1-; ver escalas cuantitativas de Likert).

- Para preguntas cerradas, debe ser impar la cantidad de posibilidades de respuestas, donde la
variable central asume un valor neutro, ésta divide la parte positiva de la negativa. Ej.: mucho-
poco-nada; muy malo-malo-regular-bueno-muy bueno.

- Se recomienda realizar hasta tres preguntas por parametro. La pregunta sera enfocada desde la
percepcién como la expectativa, utilizando la misma forma de medicion.

- Los encuestadores deben conocer el area de la organizacién a la que se refiere la encuesta y
sobre la que se llevara a cabo el sondeo.

- Todo sondeo concluye con un plan de mejoras, el que a su vez sera la base de la encuesta
siguiente; éste plan contiene acciones concretas a realizar con sus debidas fechas de realizacion
y sus responsables, las que seran diagramadas por periodos.

- No se informara el dia de realizacién de la encuesta, a fin de que el personal no influya en la
atencidn y en sus resultados.

- Se evitara realizar la encuesta de una vez, ya que mientras mas muestras se tomen en diferentes
dias y horarios, mas se acercara a la realidad de lo que piensa el total de los clientes/ciudadanos
del servicio.

- Es conveniente que las jurisdicciones unifiquen los modelos de sondeo de opinién que deberan
aplicarse a sus respectivas unidades de organizacion.
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- Se podra solicitar la colaboracion de encuestadores externos a la organizacion, para que aporten
una vision independiente.

- Se podra realizar benchmarking con otro organismo similar, a fin de comparar resultados y las
formas de sondeos que utilizan.

- No se aprobara por resolucién ni disposicion interna el modelo de sondeo de opinién adoptado ni
el informe final obtenido.

- Podra solicitarse el apoyo y asesoramiento de la Oficina de Calidad de los Servicios para la
realizacion y elaboracion de la planilla de sondeo.

- Tanto la autoridad superior del organismo como la Oficina de Calidad de los Servicios no podran
modificar los resultados obtenidos en el sondeo de opinion.

- Los sondeos son de publico conocimiento, por lo cual se podran conocer sus resultados,
procedimiento aplicado y su evolucion.

- Es necesario sondear al organismo con las mismas preguntas, luego de realizar el plan de
mejoras, a fin de conocer especificamente los avances.

- El respaldo documentado de las acciones realizadas, asi como las planillas intermedias del
proceso de sondeo de opinidn, quedaran en el organismo a disposicién de futuras auditorias.

- Es conveniente que el personal que releva las opiniones se encuentre debidamente identificado.

- Los resultados del sondeo de opinién podran enviarse por correo electronico, disquete, cd u otro
medio informatico a la Oficina de Calidad de los Servicios.

Recomendaciones de formato de la planilla para el sondeo de opinién

- Luego de realizada la encuesta se otorgara la puntuacion, la que no necesariamente se pondra al
lado de cada posibilidad de respuesta.

- Se dejaran algunos renglones en blanco al pié de la pagina, en caso de que el cliente/ciudadano
tenga aclaraciones que realizar.

- Se colocard la fecha de realizacion en cada una de las hojas, asi como el nombre de la
organizacion, puesto, area, oficina, etc., que se esta encuestando. Estos datos deberan figurar al
imprimir las hojas de las encuestas, a fin de que el sondeo sea aqil y evite pérdidas de tiempo de
llenar los datos. En el caso que sean diferentes dependencias, podra rellenarse luego o antes de
realizarla.

- No se colocaran frases, agradecimientos, ni cartas abiertas al publico de los funcionarios.

- Todas las hojas deberan ser numeradas a fin de evitar la aparicion o desaparicién posterior de
hojas.

- El sondeo de opinidn no sera mas de una hoja impresa a doble faz.

- La fuente sera clara y no sera inferior a 8 ptos.

- No se colocara pié de paginas, imagenes, graficos, fondos, recuadros ni autoformas y se evitara
el aglutinamiento de preguntas.

- Podran obviarse los nombres de los parametros o ponerlos verticales a fin de identificar a qué
parametro corresponde la pregunta, en caso de que el encuestado lo solicite.

- En los sondeos internos podran colocarse los significados de los parametros (se podra entregar
las hojas de sondeo para cada persona) y sugerir se indique alguna pregunta que desearian
realizar sobre el parametro.

- En recuadros y/o tablas se realizaran con linea sencilla de > pto color negro, se evitaran los
colores y las palabras totalmente en mayusculas; se utilizarda la negrita para resaltar los
parametros.

- Se utilizara numeracion normal y como vifieta: el guién o el punto.

Recomendaciones al realizar el sondeo de opinién

- Es conveniente mostrar la hoja de la encuesta al encuestado a fin de que siga con la vista su
lectura para facilitar que no se repita varias veces la misma pregunta. Se tendra en cuenta que el
lugar esté alejado de ruidos fuertes y sea lo mas silencioso posible.

- No se tuteara a la persona encuestada y se la tratara siempre con respeto.
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- Se comenzara con alguna frase como “Buenos dias, soy xxx de —nombre del organismo- y
estamos realizando un sondeo de opinién acerca de los servicios que presta este organismo,
¢éseria tan amable de colaborar contestando unas breves preguntas?”

- Los datos a tomar son: profesion, edad y el sexo del encuestado. Todo sondeo de opinidn es
anénimo.

- Al encuestar, no se pronunciara el nombre del parametro encuestado, sino tan sélo las preguntas
a responder.

- En las encuestas (cuando el cliente/ciudadano cite algun servicio no prestado y en la realidad si
se esta haciendo), no se realizaran aclaraciones a fin de suprimir discusiones, accion correctiva
que se tomara luego como “realizar mayor difusion de los servicios prestados”.

- Si el cliente/ciudadano realiza alguna aclaracién sobre un parametro, se realizara a pié de pagina
siendo lo mas breve, claro y preciso posible.

- Si el cliente/ciudadano desea expresarse detalladamente sobre algin suceso acontecido en el
momento o con anterioridad a la encuesta, se le indicard que estd a disposicion el Sistema de
quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones para realizarlas.

- En el informe no se justificard ninguna queja, reclamo sugerencia o felicitacion que dé el
cliente/ciudadano por mas equivocado que parezca estando la accién realizada. Ej: falta de
carteleria, siendo que la carteleria esta colocada integramente en todo el organismo.

- Al finalizar las respuestas de los parametros, se le invitara a realizar alguna sugerencia de mejora
o0 aclaracion.

- Se agradecera por el tiempo dispensado.

- El encuestador no podra modificar las respuestas del cliente/ciudadano, ni rellenar las preguntas
sin respuestas.

- Al finalizar la encuesta, se foliara cada una de las hojas a fin de evitar pérdidas y determinar la
cantidad de la muestra.

Recomendaciones de formato del informe final del sondeo de opinion

- No se realizara una explicacién de para qué sirve un sondeo de opinidn ni los recursos que se
poseen para realizarlo.

- No se colocaran frases, logotipos, isotipos, isologos ni marca del organismo.

- No se citaran las propuestas, proyectos del organismo ni cursos de capacitacion a realizar en el
organismo (propuestas de mejoras a tomar).

- No se colocaran los reglamentos, metodologias y/o formularios de quejas realizados por el
organismo.

- No se adjuntara o ponderara los reclamos, quejas, sugerencias y/o felicitaciones del sistema de
reclamo,...

- No sera necesario enviar una nota como presentacion del sondeo de opinidn del organismo.

- Todas las hojas deberan ser unidas correctamente y estaran numeradas, impresas a doble faz,
con interlineado simple, firmadas y selladas por la autoridad del organismo, en una fuente clara,
color negro y no menor a 10 ptos.

- No se colocaran imagenes, fondos, recuadros, lineas ni autoformas, y su redaccion se realizara
en forma continua y a siguiente linea por cada titulo y/o parametro. A fin de evitar el
amontonamiento del texto, se dejara un regldn vacio antes de cada parametro o respuesta dada.

- Cuando se utilicen tablas para informar resultados o planillas excel, se realizaran con linea
sencilla de 2 pto color negro y letra legible no menor a 8 ptos. No se utilizaran palabras en
mayusculas, pero se estilara resaltar titulos con negrita.

- Se utilizarda numeracion normal y como vifieta: el guién o el punto, para enumerar acciones
realizadas; no se utilizara el subrayado, sombreado ni cursiva.

- Al transcribir los reclamos, quejas, sugerencias y felicitaciones en el informe final, el encargado
de calidad no colocara sus interpretaciones, sino que transcribira tal cual lo tomd del sondeo de
opinion.

- No se utilizara la primera hoja como tapa de presentacion del informe de sondeo de opinién ni se
colocaran caratulas en medio de ella.

- Se podra realizar una copia donde quedara constancia de su presentacién con la firma de
recepcidn de la Oficina de Calidad de los Servicios.
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Registros

- Poseer una copia de todos los sondeos de opinién realizados en el organismo.
- Llevar la evolucidn grafica de los resultados de los sondeos de opinidn por afio/ semestre
y/o trimestre. Estos registros serviran para conocer la evolucién de calidad de las

prestaciones de la organizacion.
- La Oficina de Calidad de los Servicios llevara el control y registro en el indicador de gestion de
calidad de los informes de sondeos de opinidon presentados por afo.

Recomendaciones al finalizar el informe de sondeo de opinion

- El encargado de calidad sera el responsable de poner en marcha el plan de mejoras en caso de
no haber sido designado un equipo con la autoevaluacion.

- Se daran a conocer sus resultados a TODOS los agentes dentro del organismo para que
conozcan los proyectos que se realizaran a futuro, se sientan incluidos y colaboren en ellos.
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Etapas a realizar para la elaboracion de un plan de mejoras

1. Planteo de soluciones y/o propuestas de mejoras para cada uno de los parametros a mejorar
(Trabajo en equipo).

Toma de conocimiento de los recursos (econémicos) que se poseen en el organismo.

Definicién de las mejores alternativas (prioridades) y desecho de propuestas no viables,
estimando sus costos y teniendo en cuenta las que son realizables a corto, mediano o largo
plazo (*).

Examen de las alternativas de las propuestas desechadas.

Diagramacion de las propuestas seleccionadas con sus respectivos tiempos de realizacion en un
orden cronoldgico.

Autorizacion del plan por la autoridad superior del organismo.

Ejecucidn del plan de mejoras.

winN

vk

~N o

- Debe existir una supervision constante de la progresion de las etapas.

(*) Todas las alternativas deben evaluarse teniendo en cuenta como se modificarian los procesos y qué
requerimientos supondrian dichos cambios.

Contenido de un plan de mejoras

Objetivos: definir los objetivos generales del plan y el objetivo particular para cada proyecto o accién a
realizar, los que se redactaran en forma clara y precisa.

Recursos: personas (tener en cuenta las habilidades), tiempo, dinero, materiales, etc.

Responsable: nombre de la/s persona/s encargada/s de ejecutar el plan o cada proyecto.

Periodo: Se debe determinar el periodo que abarcara el plan y plazos exactos de ejecucién de

cada proyecto, estableciéndose las fechas limites y/o previstas para su cumplimiento.

Forma de evaluacion: Se comprobaran posteriormente los resultados con una nueva autoevaluacién
con las mejoras realizadas, a fin de verificar la eficacia de las acciones implementadas.

Contenido: Diagramar el plan con tiempos de realizacion.

Cada proyecto o accion del plan de mejoras no serd genérico sino concreto, con fecha limite de
realizacion a fin de conocer su progreso y posteriormente poder evaluar su eficacia. Al redactarlo se
comenzara con un verbo en futuro: evaluard, realizara, instalard, etc. Se debe tener en cuenta el
aspecto cuantitativo que se desea alcanzar: cantidad, porcentaje a lograr, etc.
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Qué

Quién

Cuando

Como

Busca y/o arma el sondeo de
opinién

Encargado de calidad

Luego de la evaluar las
necesidades

Teniendo en cuenta todos los
parametros

Selecciona y capacita a
encuestadores

Encargado de calidad

Al tener el modelo de sondeo
terminado

Da una charla explicativa

Estudian/comprenden la
sistematica

Encuestadores

Luego de ser seleccionados

Con el modelo a sondear

Encuestan

Encuestadores

Al comprender su sistematica

A través de planillas

Realiza informe final, el
indice de percepcion y asigna
puntuacion

Encargado de calidad

Al finalizar el sondeo de
opinion

A través de planillas

Analiza resultados y
determina mejoras

Encargado de calidad

Al poseer informe final

Realizando un plan

Se notifica

Autoridad maxima

Al poseer informe final

Autoriza el plan de mejoras

Informa y registra

Encargado de calidad

Al poseer informe firmado
por la autoridad

Remite copia

Registra

Oficina de Calidad de los
Servicios

Al recibir el informe

Registra y archiva
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Parametro

Posibilidad de respuesta/escala

Expectativa

Percepcion

Celeridad en la
atencion

mucho (1), poco (5), nada (10)

-¢Cuanto tiempo cree que
esperara para ser atendido?

-¢Tuvo que esperar para
ser atendido?

Claridad en las
explicaciones

muy claro (10), poco claro (5), nada claro

1)

-¢Codmo espera o considera la
claridad en los tramites que se
realizan en el organismo?

-¢Cémo fueron las
explicaciones de los
tramites que realiz6?

Amabilidad

mal (1), regular (5), bien (10)

-¢Codmo espera ser atendido?
-¢Como espera o cree que sea la
cortesia, amabilidad y educacién
del personal que le atendera?

-¢Como fue atendido?
-¢Como considera la
cortesia, amabilidad y
educacion del personal
que le atendi6?

Personal idoneo

mala (1), buena (4), muy buena (7),
excelente (10)

-¢COmo espera que sea la aptitud
o capacidad del personal que le
atendera?

-¢Como considera la
aptitud o capacidad del
personal que le atendid?

Asesoramiento

mala (1), regular (5), buena (10)

-¢COmo espera que sea la
confidencialidad, privacidad o
reserva y el asesoramiento de
los tramites que realizara?

-¢Cémo considera la
confidencialidad,
privacidad o reserva y el
asesoramiento de los
tramites que realiz6?

Estado del
tramite

mucha (1), poca (5), nada (10)

-¢Cémo considera o espera que
sea la demora en los tramites
que realizara?

-¢Con respecto a la cantidad,
cdmo considera o espera que
sean los procedimientos que
seguira para realizar su tramite?

-¢Cémo considera la
demora en los tramites
que realizd o esta
realizando?

-¢Con respecto a la
cantidad, como considera
los procedimientos que
debe seguir para realizar
su trdmite?

Resolucion eficaz
de las
necesidades

mala (1), regular (5), buena (10)

-¢COmo considera o espera que
sea la capacidad que tiene el
organismo en dar respuesta a
los tramites?

-¢Cémo considera la
capacidad que tiene el
organismo en darle
respuesta al tramite que
realizo?

Identificacion de
oficinas y
personal

mala (1), regular (5), buena (4)

-¢COmo espera que sea la
identificacion de los agentes y la
carteleria que tiene el
organismo?

-¢Como considera la
identificacion de los
agentes y la carteleria que
posee el organismo?

Horario amplio

mala (1), regular (5), buena (10)

-¢COmo espera que sea la
amplitud de horarios que posee
el organismo?

-¢Como considera la
amplitud de horarios que
posee el organismo?

Horario continuo

mala (1), regular (5), buena (10)

-¢COmo espera que sea la
continuidad de horarios que
posee el organismo?

-¢Como considera la
continuidad de horarios
que posee el organismo?

Confiabilidad

mucho (10), poco (5), nada (1)

-¢Cree que se puede confiar de lo
que le dice el personal y la
atencion que brinda el
organismo?

-¢Confia de lo que le dice el
personal y en la atencion
recibida?
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Parametro

Posibilidad de respuesta/escala

Expectativa

Percepcion

Fiabilidad en los
tramites

mucho (10),poco (5), nada (1)

-¢Cree que se puede confiar en
que los tramites se realicen
correctamente?

-¢Confia en que los
tramites se realizaron
correctamente?

Comunicacion
fluida

mala (1), regular (5), buena (10)

-¢Cdmo cree que es la capacidad
que tiene el personal para
colocarse en el lugar del
cliente/ciudadano?

-¢Cémo fue la capacitacion
del personal para
colocarse en su lugar?

Condiciones
ambientales

mala (1), regular (5), buena (10)

-¢Coémo espera que sean las
condiciones ambientales (luz,
ventilacién, comodidades, etc.)
que tiene el organismo?

-¢Cémo considera las
condiciones ambientales
(luz, ventilacion,
comodidades, etc.) que
posee el organismo?

Instalaciones

mala (1), regular (5), buena (10)

-¢COmo espera que sea el
equipamiento (asientos, zona de
recepcion, etc.) que tiene el
organismo?

-¢Como considera el
equipamiento (asientos,
zona de recepcidn, etc.)
que posee el organismo?

-¢COmo espera que sea la

-¢Como fue o considera la
atencion telefdnica

Acceso por ! L - (respuestas,
. atencion telefonica y el servicio a
teléfono o mala (1), regular (5), buena (10) . ) : contestadores, etc.) y el
- través de internet que tiene el L ;
internet f servicio a través de
organismo? : .
internet que le brindo el
organismo?
-¢Cémo espera que sea la -¢Cémo considera los
Folletos informacion que brinda el folletos y la claridad de los
Y mala (1), regular (5), buena (10) . que b y
formularios organismo a traves de los formularios que posee el
folletos y formularios? organismo?
ot -¢Coémo considera los
-¢COmo espera que sean los
accesos (ascensores,
Buenas accesos (ascensores, escaleras,

comunicaciones

mala (1), regular (5), buena (10)

accesos para discapacitados,
etc.) que posee el organismo?

escaleras, accesos para
discapacitados, etc.) que
posee el organismo?
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Ejemplo de sondeo de opinidn interno

Posiblidad de

Parametro Expectativa
respuesta/escala
Satisfaccion general con la _. . . e
unidad de organizacion mucho (10), poco (5), nada (1) ¢Deseo seguir trabajando en este organismo?
, -¢Soy reconocido por el trabajo bien hecho, las ideas o
Evaluacion mucho (10), poco (5), nada (1) empefio que aporto?
Productividad y calidad mucho (10), poco (5), nada (1) -¢Me gustaria c_ontlnuar en este organismo el resto de mi
carrera profesional?
Desarrollo profesional mucho (10), poco (5), nada (1) -¢Tengo posibilidades de avanzar en mis estudios y/o

capacitarme en forma constante?

Atencién a los problemas
personales

-¢Siento de verdad que cualquier problema mio es problema

mucho (10), poco (5), nada (1) de este organismo?

Prestaciones de la
organizacion

-¢Creo que estan bien los procedimientos que se realizan en

mucho (10), poco (5), nada (1) este organismo para brindar un buen servicio?

Prestaciones de la -¢Cuanto se podrian mejorar las actitudes que tienen las
R mucho (1), poco (5), nada (10) . - : -
organizacion personas de este organismo hacia los clientes/ciudadanos?

-¢Siento obligacion de tener que seguir trabajando en este
organismo?

-¢Este organismo merece mi lealtad?

-¢Estoy orgulloso de trabajar en este organismo?

Entorno/clima laboral mucho (10), poco (5), nada (1)

Si tuviera que elegir entre quedarse trabajando en este organismo o aceptar otro empleo équé
parametros serian importantes para que se quedara? Ordénelos en orden de importancia colocando un
nimero a su lado de 1 (mayor importancia) al 7 (menor importancia).




