Premio a la Calidad de Atencion a la Ciudadania

Coordinado por AGEV (Area de Gestion y Evaluacion del Estado),
organismo dependiente de OPP e impulsado desde el 2008.

El Premio a la Calidad de Atencion a la Ciudadania es una iniciativa
que busca impulsar la mejora global de la calidad de atencion a la
ciudadania en los Organismos Publicos, mediante la aplicacion de
modelos de gestion de calidad y programas innovadores.

Es un instrumento orientado a incentivar y reconocer a aquellas
unidades/organismos que se destacan en la aplicacion del Modelo de
Calidad de los Servicios Publicos, considerando ademas Ia
percepcion de los usuarios respecto a los servicios prestados (a
través de encuestas de satisfaccion).

En 2011 se lanzo la 3a edicion que se cierra en noviembre-diciembre
de 2012. En esa edicion quedaron preseleccionadas 24 unidades
estatales, de las que 3 son Bibliotecas de la UdelaR (Ciencias,
Ciencias Sociales y Humanidades)




Caracteristicas centrales del Modelo de Calidad de los Servicios Publicos

Se trata de un Modelo de Gestion estructurado sobre cinco ejes:

1. Desarrollo de las personas

2. Comunicacion

3. Gestidon de recursos

4. Procesos y metodologia
5. Medicion y evaluacion de resultados

El Modelo de Calidad esta disponible en: www.agev.opp.gub.uy



http://www.agev.opp.gub.uy/
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Contenidos fundamentales de cada capitulo del Modelo:

1. Desarrollo de las personas

Perfiles de cargos

Capacitacion planificada de los integrantes de la Organizacion
Evaluacion de la capacitacion

Capacitacion en cursos de calidad impartidos por AGEV
Actitud proactiva de los funcionarios

2. Comunicacion

Mecanismo de comunicacion interna

Documento de Compromiso de Atencion a la Ciudadania
Informacion para tramites de la Unidad

Recepcion y tratamiento de sugerencias, quejas reclamos y
reconocimientos

Senalizacion de los espacios de circulacion
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3. Gestion de los recursos

Evaluacion del entorno de atencion al usuario (demanda, zafralidad,
atencion personalizada, puestos confortables, etc)

Mejoras en la accesibilidad

Incorporacion de TICs a las gestiones de la Unidad

4. Procesos y metodologia

Mapa de procesos de la organizacion
Actividades que se realizan en la Unidad
Registros que evidencian las actividades
Difusion y disponibilidad de documentos
Analisis de procesos, tramites y servicios
Rediseno de procesos, tramites y servicios
Definicion de indicadores para medir el desempeno de procesos
Auditoria interna de procesos
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5. Medicién y evaluacién de las personas

Metodologia para la medicion y evaluacion de resultados
Medicion y evaluacion de la percepcidon del usuario (encuestas)
Medicion y evaluacion de sugerencias, quejas, reclamos y
reconocimientos

Recepcion y tratamiento de sugerencias, quejas reclamos y
reconocimientos

Analisis de indicadores
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Conceptos claves en el Modelo

Procesos (mapa de procesos)

Procedimientos

Instructivos

Registros

Capacitacion: plan y evaluacion

Actas

Evidencias

Espiritu de equipo (distinto de espiritu de grupo)

Debilidades: es un modelo que intenta cubrir todo el espectro
de actividades estatales (seguridad, salud, educacion, gestion de
gobiernos departamentales). Hay itemes que no aplican de igual
manera para todos. Caso clasico: salud vy tics.
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