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1. Objetivo general

Mejorar la calidad del servicio y la experiencia usuaria de las personas que interactdan con el servicio
a través de un modelo de atencién que establezca las directrices, lineas de accion, calidad y
capacidad de respuesta.

2. Objetivos especificos

1) Optimizar la calidad de los servicios entregados a través de un modelo de atencidon 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 percepcidn y experiencia usuaria.

3. Actividades del Plan de Mejoramiento

1) Elaboracién del Modelo de Atencidn

Elaborar un modelo de atencion 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:

e Diagnostico de canales actuales: Evaluar los canales de contacto existentes (teléfono,
correo electrénico, redes sociales) y su efectividad.

e Disefo del Modelo: Desarrollar un modelo que organice los canales de contacto y recursos
internos, asegurando que cada canal tenga funciones especificas.

e Capacitacién 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 informacion, pedir asesoria, presentar reclamos,
asesoria técnica general en relacion a la politica educativa y las lineas estratégicas del Servicio
Local de Educacion Publica Puerto Cordillera.

Para una correcta implementacidn debe tenerse en cuenta:

e Definicién del espacio fisico: Establecer un espacio fisico accesible donde los usuarios
puedan presentar sus inquietudes.

e Definicién de funcionario o funcionarios que atenderan a usuarios de manera permanente
y capacitacién: Establecer de forma clara quienes deberdn atender a los usuarios de
manera permanente y entregar una formacion especifica y técnica al funcionario o a los
funcionarios que deban atender a los usuarios.
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3) Fortalecimiento de capacidades en funcionarios/as

Fortalecer las capacidades funcionarias para que estos puedan implementar estrategias de manera
permanente que permitan mejorar la percepcion de la calidad del servicio entregado y la
experiencia usuaria considerando la ejecucion anual de un programa de formacion continua que,
qgue considere la realizacion de talleres en dos lineas de accion:

e Talleres de habilidades transversales, tales como Atencidn al usuario, Manejo de conflictos
y Comunicacion efectiva.

e Talleres formativos técnicos, tales como uso del nuevo modelo de atencidn, normas sobre
acoso y maltrato (ejemplo Ley Karin), convivencia escolar, transparencia, entre otros.

Se deben tener presente evaluaciones periddicas para medir el impacto de las capacitaciones en la
calidad del servicio.

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 Local y los usuarios.

5) Elaboracion y aplicacidon de procedimientos para recoleccion de informacion

e Disefo de encuestas y herramientas evaluativas: Crear encuestas que midan la percepcidn
sobre la calidad del servicio y experiencia usuaria.

e Establecimiento de canales para recoleccion continua: Implementar mecanismos
regulares (por ejemplo, encuestas post-interaccion) para recoger feedback constante.

e Analisis periddico de resultados: Realizar analisis semestrales sobre los datos recolectados
para identificar dreas criticas que requieran atencion inmediata.

4. Plazos de Ejecucion

‘ ACTIVIDADES PLAZO DE EJECUCION

2-3 meses para levantamiento del modelo,
1 | Elaboracion del Modelo de Atencion | considerando el diagnostico, la politica y definicién
institucional de roles y funciones especificas para la
atencion usuaria.
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Implementacion de la Oficina OIRS
2 | (Oficina de Informacién, Reclamos
y Sugerencias)

3 meses para la designacién del espacio y procesos de
preparacion del personal que sera responsable del area.

Fortalecimiento de capacidades en

. . 6 meses considerando calendarizacion anual.
funcionarios/as

Implementacidn de estrategias de | 6 meses para la preparacion del material digital el cual
difusién debera ser usado permanentemente en los canales de
comunicacion.

Elaboracién y aplicacién de
5 | procedimientos para recoleccién de
informacién

3 meses para el disefio e implementacién; aplicacién,
analisis y ajustes permanentes.
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5. Areas responsables y participantes

ACTIVIDAD 1: Elaboracion del Modelo de Atencion

Comité Calidad del Servicio y Experiencia Usuaria: responsable del disefio del modelo de
Atencion 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: Implementacion de la Oficina OIRS (Oficina de Informacion, Reclamos y

Sugerencias)

Direccion Ejecutiva: responsable de gestionar la disposicion del recurso humano que cumplira las
funciones asociadas a la implementaciéon y funcionamiento de la Oficina OIRS.

Unidad de Planificaciéon y Control de Gestion y Unidad de Administracion y Finanzas:
Planificacion estratégica del espacio y presupuestaria para la provisidn necesaria de la
implementacion de la accidn.

ACTIVIDAD 3: Fortalecimiento de Capacidades en Funcionarios/as

Direccion Ejecutiva: responsable de gestionar alianzas o convenios con instituciones para la
realizacion de capacitaciones.

Departamento de Gestion de Personas: responsable de la gestion del Programa de
Capacitacion anual y la evaluacién del impacto de las capacitaciones en la calidad del servicio.

ACTIVIDAD 4: Implementacion de Estrategias de Difusion

Direccion Ejecutiva, area Comunicaciones: responsables de la elaboracion de los recursos
digitales para la difusién de puntos de contacto y mecanismos disponibles para la atencién
usuaria.

ACTIVIDAD 5: Elaboracién y Aplicacidn de Procedimientos para Recoleccién de Informacion

Unidad de Administracion y Finanzas, seccion Administracion y Provision de Servicios:
responsable del disefio de encuestas y herramientas evaluativas que sirvan como canales de
recoleccidn de datos, que sirvan para medir la percepcidn sobre la calidad del servicio y experiencia
usuaria.

Comité Calidad del Servicio y Experiencia Usuaria: responsable del analisis periédico de
resultados obtenidos de los mecanismos de recoleccidn, con la finalidad que trimestralmente se
pueda identificar areas 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

6. Poblacion objetivo de las actividades

ACTIVIDADES POBLACION OBJETIVO CUANTIFICACION

Personas naturales y/o juridicas que se vinculan
con la instituciéon y se atienden a través deg 15.000
los canales de comunicaciones disponibles. usuarios/as

1 Elaboracién del Modelo de
Atencidn

Implementacién de la U i0s/ tiend través del
Oficina OIRS (Oficina de | Usuarios/as que se atienden a través de

canales presencial y digital, y que residen 15.000
principalmente en las comunas de Coquimbo y usuarios/as
Andacollo.

Informacion, Reclamos y
Sugerencias)
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Funcionarios pertenecientes a la
Fortalecimiento de administracion central del SLEP Puerto
3 | capacidades en Cordillera que interactian de manera directa 84
funcionarios/as con las personas usuarias del Servicio y |funcionarios(as),
puedan dar respuesta a tramites | aproximados
administrativas asociados al area

correspondiente a sus funciones.
Personas naturales y/o juridicas que se

4 Implementacién de relacionan con la institucion a través de los 15.000 UsUarios
estrategias de difusion canales presencial y digital, y que residen )
principalmente en las comunas de Coquimbo y
Andacollo.

Elaboracion y Aplicaciéon | Personas naturales y/o juridicas que se
5 | de Procedimientos para | relacionan con la institucién a través de los 15.000 usuarios
Recoleccion de canales presencial, digital y telefénico.
Informacién

7. Tramites y/o servicios seleccionados entre aquellos asociados al
cumplimiento de su funcion o mandato

e Atencion Ciudadana, reclamos y sugerencias.

e Solicitud de Acceso a la Informacion Publica (Ley 20.285)
e Solicitudes de Audiencias (Ley 20.730)

8. Indicadores de desempeiio
Indicador para evaluar el cumplimiento del plan anual

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

INDICADOR FORMULA DE CALCULO META

Porcentaje de

Cumplimiento del Actividades Ejecutadas . 100 60% de cumplimiento del Plan

Plan Actividades Programadas

Indicador de Satisfaccién Usuaria
El Indice de Satisfaccién del Usuario es un indicador que mide el nivel de satisfaccion de las
personas usuarias con respecto a los servicios ofrecidos por el Servicio Local de Educacién Publica
Puerto Cordillera. Este indice se calculara a partir de encuestas realizadas a los usuarios después
de su interaccion con el servicio.
INDICADOR FORMULA DE CALCULO META

N° Total de respuestas positivas

indice de N° Total de Respuestas .
satisfaccion . 100p 80% de satisfaccidon usuaria
usuaria
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Indicador de las acciones definidas en el Plan
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Estos indicadores permitirdn 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.

| INDICADOR

FORMULA DE CALCULO

ACTIVIDADES

Elaboracién del

Porcentaje

Funcionarios/as

0,
Modelo de | finalizacién del N°® de Etapas Completadas 100 10? /o|Qe detapas
Atencion Modelo de Atencién N° Total de etapas inalizadas
., Porcentaje de ‘i :
Implementacié Implementagién de la N° de Requisitos Cumplidos . 100 90% de
n de la Oficina Oficina OIRS N° Total de requisitos implementacion
OIRS anual
Fortalecimiento . . ,
. N° de F tad
de Tasa de Participacion i unctonartos _capac_l ados 80% de
Capacidades en Capacitacion N° Total de F;‘(’)‘g“’"a”"s participacién anual
en * de funcionarios

Implementacié
n de
Estrategias de
Difusién

Porcentaje
implementacidén de
la Estrategia de
Difusién

N° de Etapas Completadas
* 100

N° Total de etapas

100% de etapas
implementadas

Elaboracién y
Aplicacién de
Procedimientos
para
Recoleccion de
Informacion

Porcentaje de
resolucién de
requerimientos

N° Total de requerimientos resuelto

N° Total de Requerimientos
* 100

80% de
requerimient
os resueltos

9. Criterios para el ordenamiento y periodicidad de la informacion

ACTIVIDADES

PRIORIZACION

MEDIOS DE

REPORTABILIDAD SISTEMAS DE

Atencion

Elaboracion del Modelo de

Alto

VERIFICACION
Acta de
socializacion del
Modelo de
atencion
Institucional
Modelo de
Atencion
institucional

Anual

RESPALDO
Pagina Web
Institucional

Drive Comité
Calidad y
Experiencia
Usuaria
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Informe Drive Comité
Implementacién de la Coni_zlicéago de (E:alida_d Y.
Oficina OIRS (Oficina de : cantidaa de xperiencia
i Medio P Semestral ;
Informacién, Reclamos y solicitudes Usuaria
Sugerencias) recibidas y
atendidas
Lista de asistencia Drive Comité
Fortalecimiento de a Calidad y
Capacidades en Alto capacitacion/taller Anual Experiencia
Funcionarios/as Certificado de Usuaria
participacion
Informe de Pagina Web
implementacion Institucional
| i6n d de la estrategia de
Implementacion de Medio difusion Anual Drive Comité
Estrategias de Difusion Calidad y
Experiencia
Usuaria
Acta de Pagina Web
socializacion Institucional
Formulario
, o, Google i ité
Elaboracion y Aplicacion de Info?me Dnl\'/; ((:jomlte
Procedimientos para Alto consolidado de la Semestral Calidad y.
Recoleccion de Informacion . > Experiencia
informacion Usuaria
recogida de la
aplicacion del
instrumento

ACTIVIDADES

10.Definicion Presupuestaria y Recursos Financieros

ITEM

PRESUPUESTAR

10

Elaboracién del Modelo de $0. No aplica
Atencién
$0. No aplica

Implementacién de la Oficina
OIRS

o . $0. Gestidn con instituciones publicas o No aplica
ForII::aIec_lmler.\to/ de Capacidades privadas; incluidas en Plan Anual de
en Funcionarios/as Capacitacién o no
Implementacién de Estrategias | $0. No aplica
de Difusion

L, S . F lari I i i N li
Elaboracién y Aplicacién de $0. Formularios de elaboracién propia o aplica
Procedimientos para Recoleccion
de Informacion
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11.Cronograma Anual de Actividades

ACCIONES

Elaboracion del Modelo de Atencion
o Diagndstico de canales actuales
¢ Disefio del Modelo
e Capacitacion sobre el Modelo
Implementacion de la Oficina OIRS
e Definicidn del espacio fisico
¢ Definicién y capacitacion del personal
Fortalecimiento de Capacidades en Funcionarios/as
¢ Diseno del Programa de Capacitacion
e Capacitacién/ Talleres habilidades transversales
e Capacitacién/ Talleres formativos técnicos
e Evaluacion
Implementacion de Estrategias de Difusion
e Desarrollo de Material Informativo
e Socializacion Material Informativo
e Difusidon Material Informativo
Elaboracion y Aplicacién de Procedimientos para Recoleccién de

Informacion
e Disefio de Encuestas y Herramientas Evaluativas

e Establecimiento de Canales para Recoleccién Continua
e Analisis Periddico de Resultados

Enero

Febrero

Marzo

Abril

Mayo

Junio

Julio
Agosto

x

x

Educacion
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Ministerio de Educacion
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el

g 5 5

o O >
@]

s ° 2

X

X

X X X

X

X X X

X X X

X X X

X

X X X

X X X

X X

X X

Diciembre

x

x



