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Introduccion

Dentro del Programa de Mejoramiento de la Gestion (PMG) 2023 existe el Indicador de
Desempefio “Sistema de Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria”. El objetivo de este
Indicador es mejorar la calidad de servicio y experiencia de las personas al interactuar
con el Estado, a través de la instalacion de capacidades en las instituciones para

diagnosticar los principales hechos o circunstancias que dificultan una buena calidad de

servicio y disefiar, implementar y evaluar acciones de mejora.

Para el afio 2023 se debidé cumplir con la correcta implementacion de la Etapa 1 de este
Indicador, el que consideraba dentro de sus primeras acciones el constituir un Comité de
Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria, integrado por funcionarios/as de distintos
niveles jerarquicos, incluyendo a quienes interactian directamente con usuarios/as,

jefaturas y representantes de las diversas areas de la oficina central de nuestro Servicio.

A continuacidn, se detallan aspectos relevantes del Diagndstico levantado.
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Antecedentes

El Servicio Local de Educaciéon Publica Puerto Cordillera, cuenta con un area de Atencion
Ciudadana, dependiente del Departamento de Gestion Territorial y Participacion
Ciudadana. El vinculo con los usuarios esta a cargo de una funcionaria, quien realiza la

primera atencion.

El horario de funcionamiento de esta area es de 8:30 a 14:00 horas, de lunes a viernes.
La funcionaria a cargo realiza la primera atencién y se preocupa del llenado de un
formulario con el requerimiento, el cual, dependiendo de la materia, puede ser

respondido en forma inmediata.

Actualmente los registros administrativos de la Oficina de Atencion Ciudadana se

ingresan en una planilla Excel.

De los formularios disponibles para registro escrito de las solicitudes, se cuenta con los

siguientes:

e Formulario Denuncias.
e Formulario Reclamos.
e Formulario Denuncias Acoso Sexual y Laboral (en revisién del Manual de

Procedimiento del Departamento de Gestidn del Personas).

Como antecedente, el area de Atencidon Ciudadana fue creada el afio 2018 con otros

funcionarios en esas funciones, por lo que los procedimientos no han tenido continuidad.

El afio 2023 nos permite ordenar el area, mejorando y estableciendo los procesos que
actualmente se realizan, en consideracién que la rotacidn del personal afecta en el

seguimiento de los procesos de finalizacién.

Es dable sefalar que el afio 2021, no se cuenta con los registros de atencién
considerando que la funcionaria a cargo se encontraba con licencia médica sin
autorizacién de reemplazo y la atencidon se realizaba de manera virtual, a través de

correo electroénico.

Los canales de atencién frecuentemente son presenciales, en los cuales las personas
realizan todos sus tramites como reclamos, denuncias, consultas y felicitaciones a través

de un formulario manual, el que es llenado por el mismo usuario. Las consultas con
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respuestas inmediata son realizadas a través de las lineas telefonicas por las distintas

unidades y departamentos pertenecientes al Servicio.

Por correo electrénico también se recepcionan consultas y reclamos, las que son

derivadas a las distintas unidades y departamentos.

Con relacion a la informacion disponible en esta materia, es importante manifestar que
la tipologia de reclamo no estaba considerada en nuestros procesos hasta el afio 2022 y
2023.
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Indicador: Sistema Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria

Para el afio 2023, nuestro Servicio debié cumplir con la Etapa 1, que consistia en 3
objetivos. A continuacién, se detalla el cumplimiento (segun reportabilidad en

Plataforma):

Objetivo 1: La institucién pone en funcionamiento un marco de gobernanza para el

Sistema, mediante la creacion del Comité de la Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria.

1.1.1. Conformacion de un Comité de calidad de servicio y experiencia usuaria

Titulares

Nombre Cargo Unidad/Departamento Cargo en
Funcionario/a el Comité
Laura Pizarro|Jefa(S) Departamento/Departamento Gestion|Encargada
Carrasco Gestion  Territorial  y(Territorial y Participacion del Comité

Participacién

P Ciudadana
Ciudadana
2 Danella Méndez Encargada de Auditoria |Auditoria Asesor(a)

Lopez Técnico
Andrea Martinez|Administrativa de|Unidad de Planificacion y|Asesor(a)
Leiva Presupuesto Control de Gestién Técnico
Viviana Neira/Administrativa Departamento Gestion de|Asesor(a)
Aranda Administracion (Ingreso/Personas Técnico

y registro,

Remuneraciones y

Bienestar y Calidad de

Vida)
Susana Profesional MejoralUnidad de Apoyo Técnico|Asesor(a)
Hernandez Lopez |Continua y|Pedagdgico Técnico

Acompafiamiento
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Pedagogico

Ingrid  Valencial/Administrativa Unidad de Administracion y|Asesor(a)
Santa Maria Administracion y|Finanzas Técnico

Provision de

Servicios (Informatica,
Servicios Generales vy

Gestién Documental)

Jocelyn Solis|Administrativa y/Unidad de Administraciéon y|Asesor(a)
Codoceo responsable Oficina de|Finanzas Técnico
Partes
Andrea Pacheco|Profesional Departamento Gestion|Asesor(a)
Galleguillos Participacion Ciudadana|Territorial y  Participacion|Técnico
Ciudadana
Elsa Rozas Yafiez Administrativa AtenciénDepartamento Gestion|Asesor(a)
Ciudadana Territorial y  Participacion|Técnico
Ciudadana
Maria José Solis|[Encargada Atencion Departamento Gestion|Asesor(a)
Lobos Ciudadana, Territorial 'y  Participacion|Técnico

Transparencia y Lobby |Ciudadana

1.1.2. Analisis de la existencia de una politica de calidad de servicio

El Servicio Local de Educacion Pablica (SLEP) Puerto Cordillera no cuenta con una politica

de calidad de servicio.
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1.1.3.a. Actividad de concientizacion en materia de calidad de servicio

Actividad #1
Nombre de
la Personas
actividad Tema Descripcion Modalidad funcionarias
ATENCION  TIPOS DE COMUNICACION,  Conocer tipologias de Online 25
DE COMUNICACION VERBAL Y  clientes, aplicando
PUBLICO NO VERBAL, técnicas para reforzar las

CARACTERIZTICAS DEL competencias de los
COMPORTAMIENTO DEL participantes, con el fin de
PUBLICO mejorar la atencion de los
clientes internos y
externos; y
lograr asi la mantencion de
éstos.

1.1.3.b. Resumen de Ila cantidad de participantes en actividades de

concientizacion

Total, de participantes distintos:
25
Total, de personas funcionarias al 31 de marzo de 2023:
69
Porcentaje de participacion:

36.2 %

Objetivo 2: La institucidn levanta y sistematiza informacién de la calidad de servicio y
experiencia usuaria para el diagnodstico, mediante la Medicién de la Satisfaccion,
identificacion de registros administrativos y la recopilacion y andlisis de insumos

relevantes sobre atencion ciudadana.

Servicio Local de Educacién Publica Puerto Cordillera



1.2.1. Identificacion de registros administrativos

Registro #1: Planilla Atencion Ciudadana, Lobby y Transparencia Pasiva

Descripcién Formato  Captura

Como canales de comunicacion se puede clarificar que actualmente xls Manual
contamos con los siguientes registros administrativos que mantiene el
Servicio Local de Educacion Publica Puerto Cordillera, Plataforma Lobby
en las que ingresan todas las solicitudes de audiencias de sujetos pasivos
y activos.

Solicitudes de Acceso a la Informacién, son aquellas solicitudes que
ingresan por el portal de transparencia pasiva y que deben ser
respondidas en un plazo legal de 20 dias, siendo prorrogable por 10 dias.
De manera Presencial y por correo electrénico se atienden a losfas
usuarios/as recibiendo sus consultas, reclamos, denuncias y felicitaciones.
Es dable sefialar que en estos registros administrativos son derivados a las
unidades y/o departamentos de acuerdo a la materia solicitando plazos
para responder.
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Educacién
Publica

Ministerio ds Educacién

Periodo Frecuencia
Desde Hasta Semanal
02-01-2023 25-09-2023

1.2.2. Tramites y/o servicios entregados a la ciudadania

Descripcion

Tramite o servicio #1: Atencién Ciudadana

Se atienden consultas, reclamos, denuncias y solicitudes por la Unidad de Atencién Ciudadana en forma presencia y Telefénica
Por Transparencia Pasiva el 100 de las solicitudes son ingresadas en forma digital, las consultas en su mayoria son por temas institucionales

La Plataforma Lobby, se atienden todas las solicitudes de audiencia de Lobistas y Sujetos Pasivos

Tipode producto  Canales de atencién ~ Marco legal
+ Presencial
« Digi Ley 20.7
Atencion ciudadana Digital ey 20.730
« Telefdnico Ley 20.285

Registros administrativos

« Planilla Atencién Ciudadana, Lobby y Transparencia Pasiva

Diagnéstico Calidad de Servicio y Experiencia Usuaria

Tipo de usuario

Persona natural y juridica

Volumen transacciones

» Canal digital: 1
* Canal presencial: 1
« Canal telefénico: 1

Instrumento de percepcion
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1.2.3.a Reclamos respondidos y su tiempo de respuesta

Reclamos Tiempos de respuesta en dias habiles
N.° N.° Mayora Respondidos en mas
Ao respondidos recibidos Respondidos Promedio Mediana Minimo Maximo 20dias de 20 dias habiles
2022 21 53 396 % 70,0 60 30 120 21 100,0 %
2023 (al 37 37 100,0 % 12,0 8 6 14 0 0,0 %
30 de
junio)

1.2.3.b Tiempos de respuesta a los tramites de los servicios relevantes dirigidos

o que se relacionen con usuarios finales

Tiempo
esperado
Tramite Justificacion Hito inicio Hito final parala
gestion del
tramite
Atencion Nuestros/as usuarios/as Solicitud de matricula La gestion se realiza en forma inmediata cuando 15 dias
Ciudadana finales son nuestros y/o ocupo en los llega la solicitud de matricula, se gestiona
estudiante pertenecientes a establecimientos directamente con el establecimiento educacional
nuestros 59 educacionales requerido, el tiempo de respuesta puede variar
establecimientos considerando si el cupo esta o no, cuando el cupo no
educacionales estd se deben realizar las solicitudes a la secretaria
ministerial para un extra cupo
Tiempo de respuesta, en dias habiles, de acuerdo con los hitos de inicio y cierre
Promedio Mediana Minimo Méaximo
2020 40 4 1 8
2021 0,0 0 0 0
2022 90,0 65 1 180
2023 (al 30 45,0 30 3 90
de junio)
Transacciones gestionadas
En un plazo mayor al esperado En el afio Porcentaje
2020 0 17 0,0%
2021 0 0 -
2022 152 199 76,4 %
2023 (al 30 102 271 376 %
de junio)
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1.2.4. Informacion de mediciones de satisfaccion usuaria

No contamos con la plataforma de Satisfaccion de Usuario MESU, quedando establecido
(Exclusién RT 1,2 y 3 del objetivo 2: MESU)

1.2.5. Otros instrumentos de percepcion disponibles en el analisis

€7 Justificacion por no contar con otros instrumentos de percepcion

2020 Dicha unidad nace el afio 2018, con la creacién de la Ley 21.040 encontrandonos actualmente en un proceso de implementacion y
reestructuracién de la Unidad de Atencién Ciudadana en consideracién a la rotacién del personal lo gue nos dificulta la
continuidad de los procesos y la finalizacién de aquellos, dado lo anterior atin no contamos con plataformas que nos sistematice
la informacién y podamos medir la satisfaccién usuaria.

2021 Dicha unidad nace el afio 2018, con la creacién de la Ley 21.040 encontrandonos actualmente en un proceso de implementacion y
reestructuracion de la Unidad de Atencién Ciudadana en consideracién a la rotacién del personal lo que nos dificulta la
continuidad de los procesos v la finalizacién de aquellos, dado lo anterior atin no contamos con plataformas que nos sistematice
la informacion y podamos medir la satisfaccion usuaria.

2022 Dicha unidad nace el afio 2018, con la creacién de la Ley 21.040 encontrandonos actualmente en un proceso de implementacion y
reestructuracion de la Unidad de Atencién Ciudadana en consideracion a la rotacién del personal lo gue nos dificulta la
continuidad de los procesos v la finalizacién de aquellos, dado lo anterior atin no contamos con plataformas que nos sistematice
la informacion y podamos medir la satisfaccion usuaria.

2023 (al  Dicha unidad nace el afio 2018, con la creacion de la Ley 21.040 encontrandonos actualmente en un proceso de implementacién y

30de reestructuracion de la Unidad de Atencion Ciudadana en consideracion a la rotacion del personal lo que nos dificulta la

junio) continuidad de los procesos v la finalizacion de aquellos, dado lo anterior alin no contamos con plataformas que nos sistematice
la informacién y podamos medir la satisfaccién usuaria.

1.2.6. Registros administrativos asociados a los tramites y/o servicios

prioritarios

Registro n.° 1: Planilla Atencién Ciudadana, Lobby y Transparencia Pasiva L ] | X J
Descripcion Principales indicadores Principales hallazgos
Como canales de comunicacién se puede clarificar que Los principales indicadores que se  Los tiempos de respuestas y las tipologias de lo
actualmente contamos con los siguientes registros obtienen al realizar un andlisis de la  solicitado por los requirentes, nos permite
administrativos que mantiene el Servicio Local de informacidn son; tipologia de lo visualizar las unidades que mas tiempo se demoran
Educacion Plblica Puerto Cordillera, Plataforma Lobby en requerido, tiempo de respuestay a  en contestar y aquellas unidades del servicio con
las que ingresan todas las solicitudes de audiencias de la unidad requerida mayor frecuencia de requerimientos y/o solicitudes.

sujetos pasivos y activos.

Solicitudes de Acceso a la Informacién, son aquellas
solicitudes que ingresan por el portal de transparencia
pasiva y gue deben ser respondidas en un plazo legal de 20
dias, siendo prorrogable por 10 dias.

De manera Presencial y por correo electrénico se atienden
a los/as usuariosfas recibiendo sus consultas, reclamos,
denuncias y felicitaciones.

Es dable sefialar que en estos registros administrativos son
derivados a las unidades y/o departamentos de acuerdo a la
materia solicitando plazos para responder.
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1.2.7. Analisis de la informacion obtenida en las secciones "Atencion
ciudadana”, "Instrumentos de percepcion", "Registros administrativos

relevantes"

» Médulo: Reclamos
Anélisis { “ | x
¢Cuentan con clasificaciones de los reclamos?

Si

¢Cuales son los reclamos mas frecuentes que recibe la institucion?

Reclamos por solicitud de cupos en los establecimientos educacionales

¢En qué materias han aumentado los reclamos? Considere una comparacion afo a afio.

La falta de cupos en nuestros establecimientos educacionales entendiéndose que los alumnos y alumnas son nuestros clientes finales

¢En qué materias han disminuido los reclamos? Considere una comparacion afio a afio.
En la actualidad han disminuido los reclamos relacionados a las solicitudes ingresadas por mail y que no eran respondidas, a la fecha se sigue
trabajando en la concientizacion de entregar respuesta en forma oportuna

¢Cdémo ha evolucionado el porcentaje de reclamos respondidos en los ultimos 3 afios?
La tipologia de reclamo recién fue creada el afio 2022, considerando que sol6 trabajabamos con denuncias por nuestro quehacer formativo y educativo,
el afio 2022 se implemento la tipologia de reclamo, lo que podemos analizar con relacion a la cantidad de reclamos respondidos para el periodo 2022 y
2023, se tiene un total de 18 Reclamos respondidos e ingresados 53 en el periodo 2022 y 21 recibidos y respondidos 21 en el afio 2023, por lo que se
disminuye considerablemente los respondidos en el afio T

¢Coémo ha evolucionado el tiempo de respuesta a reclamos en los ultimos 3 afios?
En la comparacion del afio 2022 y 2023, los tiempos de respuesta han disminuido llegando aun méximo de 15 dias en entregar la respuesta, a diferencia
del afio 2022 que el promedio de respuesta era mayor a los 45 dias

¢Coémo ha evolucionado el porcentaje de reclamos respondidos dentro de 20 dias habiles en los Ultimos 3 afios?

Considerablemente, considerando que a la fecha todos los reclamos son cerrados en un tiempo maximo de 15 dias

¢Qué espacios de mejora se identifican en relacion con la entrega de respuesta a reclamos y los tiempos de esta gestion?

Seguir trabajando y sensibilizando a las unidades para seguir disminuyendo los tiempos de respuesta a los reclamos recepcionados, hoy con el PMG
2023, nos da una oportunidad para seguir mejorando y fortaleciendo nuestros espacios de atencion.
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» Mdédulo: Registros administrativos

Anslisi © | x
¢Qué informacion o registros administrativos hacen falta para caracterizar a las personas usuarias que interacttan con la
institucion?

En los registros que actualmente manejamos no cuenta con la variable de cierre y paralelamente los registros deberan ser por cada tipologia y no un
sola con alternativas

¢Qué informacion o registros administrativos hacen falta para caracterizar las interacciones de las personas con la
institucion?
Que la sea manejada e informada por una sola persona, considerando que existen muchas personas que atienden usuarios/usarias por los distintos
canales de comunicacién pero no existe unificacion ni criterios que nos permita cuantificar todas la interacciones que manejamos como institucién

¢Qué oportunidades de mejora se identifican en la forma en que se recogen los datos de experiencia usuaria en la
institucion?
Una plataforma digital que nos permita realizar un levantamiento de la satisfaccién usuaria y poder levantar datos brutos cuantitativos y cualitativos de
anélisis para tener una mejora continua en nuestros procesos

» Médulo: Canales
Andlisis (&
¢A través de qué canales puede interactuar la ciudadania con la institucion?

« Digital: Los canales de atencién y/o canales de atencidn frecuentemente son presenciales, en las cuales las personas realizan todos sus tramites
como reclamos, denuncias, consultas y felicitaciones a través de un formulario manual el cual es llenado por el mismo usuario. Las consultas con
respuestas inmediata son realizadas a través de las lineas telefénicas por las distintas unidades pertenecientes al servicio. Por correo electrénico
también se recepcionan consultas y reclamos, las que son derivadas a las distintas unidades Tambien po lobby y transparencia pasiva (solicitudes de
acceso a la informacién) El Servicio Local de Educacion Publica Puerto Cordillera, cuenta con una Unidad de Atencién Ciudadana a cargo de una

administrativa

« Presencial: En la actualidad solo se cuenta con un espacio fisico a través de los cuales se comunica con los ciudadanos o instituciones del Estado,
que permite a las personas entrar en contacto con las diferentes unidades, para facilitar el ejercicio de sus derechos o el cumplimiento de sus
deberes, garantizando la oportunidad de acceso y sin discriminacion. Permite la difusién de nuestros establecimientos educacionales y tramites
propios de las reparticiones publicas; la comunicacién de prioridades gubernamentales; y la expresion de reclamos, sugerencias, expectativas e
intereses

« Telefonico: Es un espacio para la entrega de informacidn de distinto tipo, especialmente, respecto a las consultas relacionadas con las distintas
unidades del servicio

¢Cuenta con un modelo de atencién?
No

¢Cudles son los canales mas utilizados por las personas usuarias?

» Presencial: El Servicio Local de Educacién Publica Puerto Cordillera, cuenta con una Unidad de Atencién Ciudadana con funcionamiento de 9:00 a
14:00 horas a cargo de una administrativa, quien realiza la primera atencion y llenado de formulario con el requerimiento, el cual dependiendo de la
materia se puede entregar respuesta en forma inmediata y es la que méas atenciones registra en el afio t

¢Cuédles son los canales que funcionan de mejor forma en la institucion?

Los presenciales, considerando que nos permite realizar el registro, seguimiento y cierre

¢Cuédles son los canales con mayores oportunidades de mejora?
Los canales digitales, una plataforma que nos permita cuantificar todos los requerimientos que ingresan a las distintas unidades, en consideracién que
aun no se logra sistematizar todas las atenciones que se recepcionan por los distintos canales de atencién

¢Cdémo ha evolucionado el desempefio de los canales de atencion?
Solo la visualizacion de la unidad hacia los usuarios y usuarias, entendiéndose que somos un servicio nuevo y que antiguamente cuando eran DAEM no
existia la unidad.
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» Médulo: Tramites/Servicios
Andlisis |

=
x

¢Cudles son los tramites/servicios mas utilizados (con un mayor volumen de transacciones) de la institucion?

« Atencidn Ciudadana

¢Cuales son los tramites/servicios que funcionan de mejor forma en la institucién?

Las solicitudes relacionadas a temas contractuales como por ejemplo orientaciones o requerimientos de distintos documentos asociados al personal
que se desempenia en los establecimientos educacionales, los cuales son gestionadas en forma inmediata, generando una satisfaccién del
usuario/usaria

cuales_son_los_tramites_servicios_con_mayores_oportunidades_de_mejora

Los requerimientos de cupos en los imientos edL fonales, que nos permita trabajar en forma unificada con los otros departamentos del
servicio con la finalidad de dar respuesta en forma inmediata y no generar los reclamos que a la fecha nos afectan

como_ha_evolucionado_el_desempeno_de_los_tramites_servicios

En los tramites propios del personal que se desempeiia en los establecimientos educacionales, sin duda hemos disminuido los plazos de respuestas
generando conformidad por parte del personal

Objetivo 3: La institucion genera un diagndstico de las brechas de calidad de servicio y

experiencia usuaria.

1.3.1. Informe de diagnéstico que contempla fortalezas, debilidades, riesgos,

puntos criticos y ambitos prioritarios de trabajo.

Fortalezas

Se garantiza la oportunidad de acceso, sin discriminacion de ninguna especie. Esta
participacion implica el ejercicio de sus derechos, el cumplimiento de sus deberes, el
acceso a productos y servicios que provee el Servicio Local, la recepcion de informacion
acerca de establecimientos educacionales, situaciones contractuales y beneficios que
brinda el Estado, y la expresién de sus expectativas e intereses a través de reclamos,

denuncias y sugerencias, consultas y opiniones.

En la actualidad solo se cuenta con un espacio fisico a través de los cuales se comunica
con los ciudadanos o instituciones del Estado, que permite a las personas entrar en
contacto con las diferentes unidades y departamentos, para facilitar el ejercicio de sus
derechos o el cumplimiento de sus deberes, garantizando la oportunidad de acceso y sin
discriminacion. Permite la difusion de nuestros establecimientos educacionales y
tramites propios de las reparticiones publicas; la comunicacién de prioridades

gubernamentales; y la expresion de reclamos, sugerencias, expectativas e intereses.
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Es un espacio para la entrega de informacién de distinto tipo, especialmente, respecto a

las consultas relacionadas con las unidades y departamentos del Servicio.

La claridad de la informacién entregada y la exactitud con que se aborda son temas

positivos de la atencion.

En circunstancias en que hay vacios de informacién, los funcionarios realizan consultas

hasta lograr entregar todos los antecedentes requeridos por usuarios.
Se realiza atencion preferencial a embarazadas y personas de tercera edad.

Se realiza la atencion ocupando suficiente tiempo como para asegurar que usuarios y

usuarias hayan comprendido la informacion.

El trato es cordial y los usuarios se sienten acogidos, existe una buena disposicién a
atender a usuarios y usuarias. Se destaca el trato amable y la orientacion para responder

de manera completa las preguntas de usuarios.
Debilidades

La Oficina de Atencion Ciudadana tiene como finalidad coordinar todos los espacios de
funcionamiento de las distintas unidades que realicen atencion a usuarios y usuarias,
con el objetivo de mostrar uniformidad en la manera en que el Gobierno comunica sus

servicios, programas sociales y beneficios.

La rotacion del personal afecta en el seguimiento de los procesos de finalizacion.
Riesgos

Denuncias en la Superintendencia de Educacion y Contraloria.

Puntos criticos

La formalidad de las respuestas y los tiempos de respuestas.

Ambitos prioritarios de trabajo

e Generar un sistema informatico que nos permita sistematizar la informacion.
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e Realizar mejoras en el espacio de Atencién Ciudadana.
e Unificar criterios de atenciones.
e Disminuir la rotacion de los funcionarios en la seccidon de Atencion Ciudadana

e La concientizacion con los funcionarios.

Analisis final

El Informe, realizado conjuntamente con Atencién Ciudadana, considera que para que
exista cohesion entre los trabajadores/as de nuestro Servicio, es necesario fomentar una
cultura organizacional adecuada. Para implementar cualquier medida, nuestra institucién
y funcionarios/as necesitan ser consciente de la relevancia de la atencion de usuarios y

el acceso eficiente a la informacion.

El diagndstico se presenta no como un fin en si mismo, sino como un primer paso
fundamental para perfeccionar el funcionamiento de la Oficina de Atencion Ciudadana,
gue se vincula con establecer un sistema informatico para unificar el ingreso de las

diversas atenciones, mejorar los tiempos de respuesta y su formalidad.
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