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RESUMEN

En la actualidad, las entidades gubernamentales que brindan
servicios al publico, tienen la reputacién de brindar servicios de
forma deficiente e insatisfactoria; la Unidad de Atencidén al Usuario
del Viceministerio de Transporte no escapa a esa realidad; dicha
Unidad atiende mensualmente un promedio de 6,000 usuarios, guienes
manifiestan su inconformidad con el servicio que reciben en la
Institucidén y demandan mayor agilidad en la realizacidédn de tramites,
atencién mas amable v, en general servicios que satisfagan

plenamente sus necesidades.

El objetivo principal de esta investigacidén es diseflar un
Sistema de Atencidén al Publico que buscard el fortalecimiento de los
servicios que ©presta la Unidad de Atencién al Usuario del
Viceministerio de Transporte, a través de la adecuada integracidén de

los Recursos Humanos, Tecnologia, Infraestructura y Procesos.

Para realizar la investigacidén se utilizé el método Analitico,
analizando los componentes y variables por separado y el Deductivo
que permitidé explicar el problema partiendo de los aspectos
generales hacia los particulares y especificos del mismo; ademéds se
realiz6é investigacidén de campo para recolectar datos que permitieron

una perspectiva mas adecuada del problema.

Con los datos obtenidos a través de los métodos de
investigacién, se logrd establecer el diagnéstico de la Unidad de
Atencidén al Usuario, en el que se diagramaron las necesidades de
fortalecimiento de la Gestidén de Recursos Humanos, modernizacidn vy
optimizacidén de la Tecnologia e Infraestructura, asi como la

definicidn y diserfio de procesos y procedimientos.



Partiendo del diagndéstico realizado, se concluyd principalmente
que la Unidad de Atencién al Usuario del Viceministerio de
Transporte presenta ineficiencia en cuanto a la Gestidén de 1los
Recursos Humanos, la Tecnologia, la Infraestructura y los Procesos,
los cuales no estédn integrados adecuadamente para asegurar que los
servicios que presta la Unidad satisfagan las necesidades de los

usuarios.

Ante lo anterior, se recomienda el disefio de un Sistema de
Atencidén al Publico que ayude al fortalecimiento de los servicios
que presta la Unidad de Atencidén al Usuario del Viceministerio de
Transporte y que a su vez gestione e integre eficiente y eficazmente
los siguientes componentes: Recursos Humanos, Tecnologia,

Infraestructura y Procesos.
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INTRODUCCION

El Viceministerio de Transporte es la Institucidén rectora del
conjunto de instalaciones fijas, entidades de flujo y del sistema de
control que permite movilizar eficientemente personas y bienes para
satisfacer las necesidades humanas de movilidad; dentro del
desarrollo de sus funciones brinda servicios hacia la poblacidén a
través de la Unidad de Atencién al Usuario, en la que se atienden
trdmites y requerimientos de 1los ciudadanos relacionados con el
transporte y movilizacién.

La demanda de los servicios gque presta la referida Unidad,
crece progresivamente, por lo qgue es necesario garantizar la
adecuada evolucidn de dichos servicios, buscando su fortalecimiento

y modernizacién.

Ante lo anterior, se realizdé la presente investigacién que
consiste en el disefio de un Sistema de Atencidén al Publico para
fortalecer los servicios que presta la Unidad de Atencidén al Usuario
del Viceministerio de Transporte, dicho fortalecimiento de 1los
servicios busca satisfacer y responder oportuna e integralmente a
las necesidades y requerimientos de los usuarios; ademds el disefio
de la estructura del Sistema se elabordé integrando los siguientes
componentes: Recursos Humanos, Tecnologia, Infraestructura \4

Procesos.

La investigacidén realizada, se detalla en tres capitulos, los

cuales se describen en forma general, a continuacidn:

Capitulo I, este lo compone el Marco Tedbrico de la
Investigacidén, en el cual se detallan las generalidades del
Viceministerio de Transporte, asi como de la Unidad de Atencidén al
Usuario, ademés se presentan los aspectos tedricos referentes a los
Sistemas y al Servicio y Atencidén al PUblico; asimismo, se incluye

el marco tedrico y conceptual de los cuatro elementos gque componen



el Sistema de Atencién al Publico: Recursos Humanos, Tecnologia,

Infraestructura y Procesos.

Capitulo II, en este se presenta el diagnéstico que se realizd
de los cuatro elementos que componen el Sistema de Atencidén al
Piblico en la Unidad de Atencién al Usuario del Viceministerio de
Transporte, para lo cual se detalla el proceso que se llevdé a cabo
para realizar la investigacidén de campo, que fue la base sobre la
cual se establecidé el diagndéstico realizado y sobre la gque se
fundamentaron las conclusiones y recomendaciones dgque se detallan en

dicho Capitulo.

Capitulo III, en este se presenta el disefio del Sistema de
Atencidén al Publico, que se realizd en base al diagndéstico realizado
en el Capitulo 1II, dicho disefio se detalla por mdédulos
operacionales, cada uno estd compuesto por los elementos que
conforman el Sistema de Atencién al Publico: Recursos Humanos,

Tecnologia, Infraestructura y Procesos.

Finalmente, se presenta la bibliografia, glosario y anexos, en
los que se detallan instrumentos y herramientas que sirvieron para
realizar la investigacidén y otros que servirdn como apoyo al buen
funcionamiento del Sistema de Atencidén al Publico en la Unidad de

Atencidn al Usuario.



CAPITULO I

GENERALIDADES DEL VICEMINISTERIO DE TRANSPORTE Y LOS ASPECTOS
TEORICOS DE LOS SISTEMAS DE ATENCION AL PUBLICO

I. GENERALIDADES DEL VICEMINISTERIO DE TRANSPORTE

A. Antecedentes
La historia del transporte en El Salvador se remonta a 1882, afio
en que por primera vez se observd una locomotora en el pails, esto
marcd la primera transformacidén de la actividad econdmica y social de
La RepUblica provocada por el transporte terrestre durante un periodo
aproximado de 118 afios. En este tiempo las lineas ferroviarias se
extendieron por todo el territorio nacional, el ferrocarril cambid

por completo el ritmo de vida de la poblaciént.

Se conoce de las primeras empresas de Transporte en San Salvador
-camionetas de madera-, para el afio 1911, llamadas Macaibor vy
Ciatense, éstas tenian como origen y destino la Plazuela 14 de Julio,
en aquel entonces en un recorrido por el Centro de San Salvador, este
dato es importante ©porque es donde se empieza a observar la
intervencidén de las instituciones del Gobierno como ente A&rbitro,
pues, para el caso de las Empresas Macaibor y Ciatense estaban

reguladas por la Alcaldia de San Salvador?.

1. E1 Departamento General de Transito
Para los afios 1920-1945 el tréansito vy el transporte eran
regulados por el Departamento General de Transito, al cual Ile
correspondia velar por el estricto cumplimiento de la Ley de
Circulacidén por la Vias Publicas, la reglamentacidén del transporte de

pasajeros y de carga, establecer para los vehiculos y peatones todas

* Carlos, F (Director) & Santiago, G (Director de Fotografia). (2012) El Ferrocarril

De El Salvador Impresionante [Cinta Cinematogré&fical]. El Salvador.: TCS

? Historia del Transporte De El Salvador. Recuperado el Lunes 26 de Octubre de 2009,
de

http://www.vmt.gob.sv/index.php?option=com content&view=article&id=49&Itemid=84
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la medidas necesarias encaminadas a garantizar la seguridad de
personas e intereses, normalizando el trédnsito, estableciendo el orden

de la circulacidén y precaviendo los peligros que dieran lugar a

desordenes por falta de medidas adecuadas.3

El 14 de diciembre de 1946, a través de decreto numero 13 el
Poder Ejecutivo de la RepUblica da nacimiento al Reglamento General de
Transito, el cual inicialmente ©promueve la necesaria reorganizacidn
del Departamento General de Transito y decreta la creacidén de éste a
cargo de la Direccidén General de Policia, con las secciones
departamentales que las necesidades determinaron.

Asignandole para su funcionamiento varios colaboradores,
nombrados por el Ministro de Defensa de aquel entonces, entre ellos,
un colaborador Jjuridico, un asesor técnico, un experto mecanico,
Inspectores, Sub-Inspectores y agentes, entre otros; que, 47 afios mas

tarde, en su mayoria, se convirtieron en Direcciones.?

2. La Direccién General de Transporte
El 21 de Diciembre de 1956, por decreto Ejecutivo numero 2305,
el Gobierno de El1 Salvador confirié al Ministerio de Economia vy
Seguridad Publica, la competencia de la regulacidn, fomento vy
vigilancia del servicio publico del transporte, para lo cual cred la

Direccidén General de Transporte.

El 13 de enero de 1961, mediante decreto Ejecutivo numero 60 se
deroga el decreto 2305 y se cred “La Direccién de Transporte
Terrestre” siempre a cargo del Ministerio de Economia y Seguridad

Publica.s

Sin embargo, el crecimiento constante de este sector exigia una
institucidén de mayor categoria vy responsabilidad, pues el parque

vehicular se volvia cada vez més complejo.

3
4

Reglamento General de Transito, de 1946. Diario Oficial 277, Tomo 141
Ibid..

° Decreto Ejecutivo 2305, (1956)



3. E1 Viceministerio de Transporte
El 25 de junio de 1993, el Presidente de la republica emite un
decreto Ejecutivo identificado con el numero 72, publicado en el
Diario Oficial numero 134, del cual nace el Viceministerio de
Transporte con amplias funciones en 1lo relacionado al transporte vy
tréansito, y se adscribe al Ministerio de Obras Publicas, Transporte,

Vivienda y Desarrollo Urbano®.

Para el funcionamiento de la entidad se crearon las siguientes
dependencias: Direccidén General de Transporte Terrestre, Direccidn
General de Trénsito, Direccidén de Politica y Planeacidén, Asesoria

Legal y la Inspectoria General, entre otras.

El 08 de abril de 2003, la Corte Suprema de Justicia de E1
Salvador declardé Inconstitucional el Decreto 72 de 1993, porque fue
emitido por el Presidente de la Republica y no por el Consejo de
Ministros, en tal sentido y previendo esta situacidén, el 20 de enero
de ese mismo afio, se emitidé el Decreto Ejecutivo nUmero 7 para crear
legitima y constitucionalmente el Viceministerio de Transporte, en el
cual se ampliaron sus funciones abarcando el Transporte Aéreo vy

Maritimo.

En el Afio 2004, el BID realizd una consultoria para realizar una
Re-ingenieria en el Viceministerio de Transporte.

En la cual observaron, en el &area de atencidén de Usuarios,
severas deficiencias, a nivel general identificaron problemas de
procesos confusos, tiempos de espera largos, falta de integracidn
entre A4reas de trabajo y visible desorden de las actividades vy
espacios fisicos.

En este periodo se tenian més de 10,000 procesos atrasados; para
los consultores, el problema tenia sus raices en el pasado (30 o 40

afios atréas) .”?

6
7

Decreto Ejecutivo n° 72/1993
Liz Aguirre, (10 /10/2004). Atraso en Trémites en el VMT, El Diario de Hoy,
recuperado de http://www.elsalvador.com/noticias/2004/10/10/nacional/nac3.asp
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Muchos de los problemas observados por los consultores en 2004,

se mantienen vigentes en la actualidad.

B. Estructura Organizativa

1. Direccién General de Transito
La Direccién General de Tréansito, dependiente del Viceministerio
de Transporte, es la responsable de velar por la adecuada aplicacién y
cumplimiento de las ©Normas contenidas en la Ley de Transporte

Terrestre, Tréansito y Seguridad Vial, asi como de su reglamento.

Para su cumplimiento contard con Delegados de Tréansito, la
dependencia funcional de la Divisidén de Transito Terrestre y el apoyo

de la Divisidén de Medio Ambiente de la Policia Nacional Civil

Dentro de sus responsabilidades estd la de verificar que los
automotores cumplan con las normas minimas de circulacién, regular la
matricula de éstos a través del Registro PUblico, definir la jerarquia
del sistema vial, establecer velocidades madximas y minimas del sistema
vial y establecer sistemas de control de seguridad vial.

La Direccién General de Tréansito para poder desarrollar estas

importantes funciones asignadas, cuenta con cinco secciones:

e EIl Registro Publico de Vehiculos

e La Unidad Técnica Médica Antidoping
e FEl1 Parque Vial

e TLa Unidad de Delegados de Transito

¢ La Unidad de Empresas y Escuelas Examinadoras.®8

2. Direccién General de Transporte Terrestre
De acuerdo a lo establecido en el Art. 5 de la Ley de Transporte
Terrestre, Transito 'y Seguridad Vial, es la dependencia del

Viceministerio de Transporte responsable de velar por la aplicacidén de

® Ministerio de Obras Publicas, Transporte, Vivienda y Desarrollo Urbano, Acuerdo

Ejecutivo No 276-Bis, Estructuras Organizativas MOPTVDU. Pags. 57 y 58
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la normativa relacionada con el transporte terrestre, a excepcidn del

ferroviario.?

La Direccidén General de Transporte Terrestre es la responsable de
proponer al Viceministerio de Transporte las politicas sobre
transporte terrestre a ser implementadas para lograr que el mismo sea
eficiente, participar en la definicién de tarifas, realizar estudios
técnicos para la creacién de rutas de transporte, regulacidén del
transporte de carga por via terrestre, regulacidén de todo 1o
relacionado al transporte colectivo, la autorizacidédn de permisos de
terminales, elaborar instructivos y manuales necesarios que conlleven
al Dbuen funcionamiento de la divisiédn, entre otras funciones

subyacentes.

La Direccidén General de Transporte para poder desarrollar estas

importantes funciones asignadas, cuenta con dos secciones:
e La unidad de Transporte de Carga

e La unidad Técnica de Transporte.'’

3. Inspectoria General
El objetivo de 1la Inspectoria es controlar y supervisar 1los
servicios que Dbrindan los prestatarios del transporte publico de
pasajeros con el fin de asegurar un servicio de calidad a los usuarios

y el cumplimiento de las condiciones pactadas.

La Inspectoria tendrd injerencia en todo lo concerniente a los
servicios brindados por el Viceministerio de Transporte, al mismo
tiempo tendrd capacidad de ©operativizar planes encaminados al
cumplimiento de la normativa descrita en la Ley de Transporte
Terrestre, Transito y Seguridad vial como en sus Reglamentos, formular

recomendaciones a normas, programas, funciones, objetivos, procesos y

9

5

10

Reglamento General de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial, (1995), Art.

Ministerio de Obras Publicas, Transporte, Vivienda y Desarrollo Urbano, Acuerdo
Ejecutivo No 276-Bis, Estructuras Organizativas MOPTVDU. Pags. 58 , 59 y 60



procedimientos establecidos para la prestacidén de los servicios de

transporte.

La Inspectoria tiene cobertura a nivel nacional y es un apoyo
para las delegaciones regionales del Viceministerio de Transporte
ademés es un enlace interinstitucional con entidades como La Policia

Nacional Civil, SERTRACEN, entre otras.

Tiene dos conformaciones:
e La Sub-Inspectoria de Transporte Terrestre y

e La Sub-Inspectoria de Transito'!

4. Direccién General de Politica y Planificacién de Transporte
Esta Direccidén es la responsable de proponer al Viceministerio de
Transporte, las politicas sobre transporte sub-sectorial maritimo vy
aéreo, participar en la definicién y planificacién indicativa sobre
tarifas y regulacién del transporte maritimo y aéreo, implementar
planes de emergencia dentro de las politicas establecidas para atender

a la poblacién.

Esta unidad esta conformada por dos unidades:
e Unidad de Transporte Aéreo

e Unidad de Transporte Maritimo'?

11 :

Ibid..
2 Ministerio de Obras Publicas, Transporte, Vivienda y Desarrollo Urbano, Acuerdo
Ejecutivo No 276-Bis, Estructuras Organizativas MOPTVDU. Pag. 61
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C. Misién, Visién y Valores®?

1. Misién
Somos la institucidén rectora del sistema de transporte y tréansito
nacional que garantiza la movilidad de bienes vy servicios, con
seguridad, eficiencia y oportunidad, contribuyendo a la integracidén de

regiones y el desarrollo econdmico y social sostenible del pais.

2. Visién
Ser la instancia del sector publico responsable por el sistema de
transporte y trdnsito nacional; reconocida por la calidad, oportunidad
y confiabilidad de sus servicios, contribuyendo al desarrollo

econdémico, social y productivo del pais.

3. Valores

e TIgualdad

e FEquidad

e Inclusidn

e Seguridad Humana

e Solidaridad

e Justicia

e Integridad

e Unidad de pais

e Integracidén Regional

e Sustentabilidad ambiental

4. Politicas Institucionales

e Aseguramiento de la calidad de la obra plUblica, el transporte, la

vivienda y el desarrollo territorial.
e Generacidén de empleo.

e Participacidén, transparencia y rendicidédn de cuentas.

13 Viceministerio de Transporte, recuperado el 20 de enero de 2012,

http://www.vmt.gob.sv/index.php?option=com content&view=article&id=50&Itemid=85
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e Adaptacidn al cambio climético y gestidédn del riesgo.
e Equidad de género e inclusién.

e Desconcentracidén y territorializacidn.

e Asocios puUblico-privados.

e Articulacién intergubernamental.'*

D. Marco Legal Regulatorio

El Viceministerio de Transporte tiene como Marco Legal la Ley
Primaria de la Republica, es decir, La Constitucidén de la Replblica de
El Salvador (Afio 1983), el Reglamento Interno del Organo Ejecutivo,
la Ley de Transporte Terrestre, Tréansito y Seguridad Vial, E1
Reglamento General de Transporte Terrestre y el Reglamento General de
Transito y Seguridad Vial.

Ademas, leyes secundarias; tales como: Ley Transitoria Para la
Estabilizacién de 1las Tarifas del Servicio Publico de Transporte

Colectivo de Pasajeros y su Reglamento.

La Constitucién de la Republica de E1 Salvador es el conjunto de
normas Jjuridicas que rigen la estructura fundamental del Estado vy
fijan los derechos vy deberes de éste frente al individuo y 1la

sociedad, y de éstos frente al primero.

El Reglamento Interno del Organo Ejecutivo tiene por objeto
determinar la estructura de dicho Organo, el numero y organizacién de
los Ministerios y su respectiva competencia, definiendo para el
Ministerio de Obras Publicas, Transporte, Vivienda vy Desarrollo
Urbano, en el area de transporte, lo siguiente:

Planificar, analizar, coordinar y ejecutar la politica del Estado
en materia de transporte; funcidén posteriormente asignada en el

Reglamento Interno Institucional al Viceministerio de Transporte.

Las Leyes y Reglamentos que determinan puntualmente el qguehacer

del Viceministerio de Transporte, son las siguientes:

M Ipbid..
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1. Ley de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial, Decreto
Legislativo N° 212, de 1995
Esta Ley tiene por objeto establecer el marco legal en materia

de:

e Régimen administrativo de  Transporte, Tradnsito 'y su
seguridad Vial;

e Transporte Terrestre, con excepcidn del Régimen Ferroviario;

e Registro Publico de Vehiculos Automotores; Transporte
Individual y Colectivo de Pasajeros; Transporte Liviano vy
Pesado de Carga;

. Transito y Circulacién Vehicular;

° Seguridad Vial;

° Otras afines.

2. Reglamento General de Transporte Terrestre, Decreto Legislativo
N° 32, de 1995

Este reglamento tiene por objeto regular los servicios de

transporte terrestre de pasajeros, turismo, carga, servicios

auxiliares vy la totalidad de las prestaciones de servicios de

transporte colectivo de pasajeros por parte de personas naturales vy

juridicas autorizadas para desarrollar dicha actividad.

3. Reglamento General de Transito Terrestre y Seguridad Vial,
Decreto Legislativo N° 121 de 1996
Este Reglamento tiene por objeto desarrollar lo establecido en la
Ley de Transporte Terrestre, Transito y Seguridad Vial, en lo que

concierne al Trénsito y la Seguridad Vial.

Ademés, tiene por finalidad desarrollar las prevenciones, a fin
de establecer 1la aplicacién de sanciones de orden gubernativo vy
econdmico en que incurran los que infrinjan las disposiciones del

Reglamento; normalizando el transito, estableciendo el orden de la
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circulacidén y precaviendo los peligros que den lugar a desorden por

falta de medidas adecuadas.

4. Ley Transitoria Para la Estabilizacién de las Tarifas del
Servicio Publico del Transporte Colectivo de Pasajeros, Decreto
Legislativo N° 222, de 2007
Esta Ley tiene por objeto establecer las regulaciones necesarias

e 1indispensables para coadyuvar a mantener la estabilidad de 1las
tarifas que los usuarios pagan por el servicio publico de transporte

colectivo de pasajeros.

Con ese propdsito se establecen, de manera transitoria, acciones
de impulso en la eficiencia, productividad y competitividad de las
personas naturales y Jjuridicas concesionarias que se dedican al

servicio pUblico de transporte colectivo de pasajeros.

5. Reglamento de la Ley Transitoria Para la Estabilizacién de las
Tarifas del Servicio Publico del Transporte Colectivo de
Pasajeros, Decreto Legislativo N° 233, de 2007
Este Reglamento tiene por objeto regular los procedimientos,

mecanismos y requisitos que se exigirdn a los beneficiarios para gozar
de los beneficios contenidos en la Ley Transitoria para la
Estabilizacién de 1las Tarifas del Servicio Publico de Transporte

Colectivo de Pasajeros.

E. Generalidades de la Unidad de Atencién al Usuario
La Unidad de Atencién al Usuario es el ente central de contacto
entre el publico que hace uso de los servicios prestados por la
Direccidén General de Transito, la Direccidén General de Transporte
Terrestre y las unidades internas del Viceministerio de Transporte, en

lo que a tramitologia y seguimiento corresponde.®’

!> Manual de Procedimientos Unidad Administrativa Viceministerio de Transporte, Unidad

de Atencidén al Usuario Pag. 3
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La politica principal de la Unidad de Atencidén al Usuario es
servir a los usuarios del Viceministerio de Transporte, con calidad y
agilidad en cuanto al ingreso vy notificacidén de los tramites que
competen, poniendo en practica la responsabilidad individual y social,
compromiso, eficiencia, integridad, respeto, trabajo en equipo vy
orientacién al usuario, manteniendo una actitud positiva y de mejora

continua.®®

La Unidad de Atencidén al Usuario tiene los siguientes puestos de
trabajo para su funcionamiento:!’
» Agentes de Recepcidn
Recepcionista
Colaboradores Administrativos
Colaborador Pasa Papeles
Encargado de Archivo

Supervisor vy

V V V V VYV VY

Jefe de la Unidad

También atiende cuatro procedimientos basicos:
» Ingreso de tramites
» Recepcidn de resoluciones en el archivo
» Notificacidén de resoluciones a Usuarios y
>

Recepcién de Correspondencial®
1. Descripcién de Tramitologia

A continuacién se mencionan las solicitudes de tramites que

tienen ingreso en la Unidad de Atencién al Usuario:'’

'® Manual de Procedimientos Unidad Administrativa Viceministerio de Transporte, Ref.

Politica de Atencidén al Usuario , 25 de Octubre de 2007

7 Entrevista realizada al Coordinador Administrativo del Viceministerio de Transporte
en fecha 15/08/2012

¥ Ipid.

' Manual de Procedimientos, Unidad Administrativa, Unidad de Atencién al Usuario,
Anexos, Pags. 8
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a) Pertinente a la Direccién General de Transporte Terrestre

» Modificacién a condiciones de Ruta
e Modificacién de Tipo de Transporte
e Modificacidén de Clase o Nivel de Servicio
e Recorrido Multiple
e Solicitud de Puntos o Metas
e Correccidn de Tarifa (Suspendida por normativa legal Temporal)
e Correccidén de Denominacidn
e Solicitud de Audiencia de Correccidédn de Problema del Sector
e Modificacién de Capacidad de Ruta
e Asignacién de Parada de Buses

e Modificacién del Plan Operativo

» Modificacién a datos del Concesionario de linea
e Cambio de Nombre del Concesionario
e Cambio de segundo apellido del Concesionario
e Modificacién del NIT
e Cambio de Direccidén Electrdnica del Concesionario
e Cambio de Representante Legal
e Cambio de Direccidén del Concesionario

e Cambio de Teléfono del Concesionario

» Modificacién a condiciones de linea
e Cambio de Copropietario de Linea
e Cambio de numero de Placa

e Cambio de Tipo de Sistema de Transporte (NST cuando en Nuevo
Sistema de Transporte, FST si es amparado a la Corte Suprema

de Justicia o NCT si ha firmado Nuevo Convenio de Transporte)
e Devolucidén de Linea Concesionada
e Asignacidén de Numero de Contrato
e Cambio de Concesionario por herencia
e Cambio de Departamento

e Correccidén de Permiso de Linea
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» Modificacién de Recorrido
e Modificacidén de etapa intermedia
e Modificacién de Origen y Destino

e Modificacidn de retorno

» Autorizaciones de permisos
e Transporte Escolar
e Taxis
e Nuevas Terminales
e Transporte Contrato para personal de Empresa
e Transporte Excepcional de personas con carga
e Transporte Internacional
e Transporte de Turismo
e FEstacionamiento, garaje o punto de Taxis
e Mototaxis

e FExencién de IVA para sustitucidén de vehiculos del servicio de

Transporte Publico

b) Pertinente a la Direccidén General de Transito

» Solicitud de Certificacidédn o Récord de Licencia

» Solicitud de Auténtica de Licencia

» Solicitud de Certificacién de Caracteristicas al Registro Publico
de Vehiculos Automotores

» Solicitud para Liberacién de Vehiculo

» Solicitud de Modificacidén de Vehiculo

» Solicitud para Modificacién de Vehiculo para Empresa

» Otros

2. Descripcién Organizativa

La unidad de Atencidén al Usuario del Viceministerio de Transporte

estd compuesta por seis secciones, las cuales se enumeran como sigue:?’

20 Manual de Procedimientos, Unidad Administrativa, Unidad de Atencidén al Usuario,

Pags. 4-6
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a) Recepcién del Usuario
Es la seccidén de la Unidad de Atencidén al Usuario encargada del
primer contacto con el Usuario, escucha el tramite que desea realizar
y lo orienta y dirige del procedimiento respectivo, ubicadndolo con el
agente de atencién correspondiente o lo remite a la Unidad o Area

pertinente. También recibe correspondencia.

b) Tramites
Es la seccién de la Unidad de Atencidén al Usuario encargada de
recibir el trémite, ingresar la solicitud al sistema, generar un

reporte fisico por trémite, verificar la resolucidédn y notificarlo.

c) Pasapapeles
Es la seccidén de la Unidad de Atencidén al Usuario encargada de
distribuir los expedientes de trédmites y <correspondencia a las

Unidades respectivas del Viceministerio de Transporte.

d) Archivo
Es la seccidén de la Unidad de Atencidén al Usuario encargada de
archivar los “Reportes de Recibido” de los expedientes de tramites que
se reciben durante el dia, recoge y archiva a nivel de sistema y en
fisico 1las resoluciones de los tramites vy recibe 1las actas de

notificacién de las mismas.

e) Jefatura Inmediata de la Unidad
La Jefatura de la Unidad de Atencidén al Usuario es la
responsable del buen desempefio y fiel cumplimiento de los procesos y
del buen funcionamiento de la misma, ademds vela por el cumplimiento

de los procesos administrativos de Administracidédn de Personal.

f) Jefatura de Administracién y Logistica
El Coordinador Administrativo del Viceministerio de Transporte es
la Jefatura Superior de la jerarquia de la Unidad de Atencidén al

Usuario, inferior al Viceministro.
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g) Estructura Organizativa de la Unidad de Atencién al Usuario del

Viceministerio de Transporte

VICEMINISTRO

COORDINADOR
ADMINISTRATIVO

JEFATURA DE
ATENCION AL
USUARIO

RECEPCION ATENCION DE ARCHIVO PASAPAPELES
TRAMITES

De elaboracidén propia, de acuerdo a entrevista realizada al Coordinador

Administrativo del Viceministerio de Transporte, en fecha 15/08/2012.

II. ASPECTOS TEORICOS DE LOS SISTEMAS Y DE LA ATENCION AL
PUBLICO

A. Sistemas

1. Generalidades

Los sistemas son de mucha importancia, porque facilitan la
unificacién de muchos campos, que han sido wusados como marco de
referencia para la integracidén de las organizaciones modernas, de cara
a los nuevos retos que se presentan dia a dia en este mundo
globalizado.

La informacidén de sistemas proporcionada por la Administracién,
son aplicaciones a modelos, las cuales son utilizadas para que sea
posible la integracidén de la teoria en conjunto con la modernizacidn.

En la actualidad, las organizaciones ©publicas o ©privadas,

trabajan en un ambiente de cambios constantes, Thaciéndose sus
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actividades dia con dia méas complejas, los sistemas son recursos de

mucha importancia para el desarrollo de cualgquier organizacién.

El uso de sistemas hoy en dia dentro de las organizaciones es
fundamental, porque de ello depende en gran parte el éxito de estas,
debido a que proporcionan la informacidén Dbasica durante todo el

proceso de toma de decisiones.

Tecnologia, nuevos mercados, informacidén, son solo algunos de los
retos que las organizaciones deben de enfrentar ante el fendmeno de la
globalizacidén. Es por tal razdn que las empresas deben de estar
preparadas a todos estos retos o cambios, donde deben de conocer sus
problemas, atenuar sus amenazas y fortalecer sus oportunidades.

Para todo ello, las instituciones deberdn tener 1la suficiente
creatividad en el disefio de sus estrategias y poder asi mejorar sus

métodos y sistemas de trabajo.

La solucidén no es sencilla, pero se puede facilitar a través del

disefio e implementacién de sistemas.

2. Concepto
“Un sistema es un conjunto o un todo formado por partes

conectadas en cierta forma y orientadas al mismo propésito”.?

“Es un conjunto de elementos interdependientes e interactuantes;
un grupo de unidades combinadas gque forman un todo organizado y cuyo

resultado es mayor que el resultado que las unidades podrian tener si

funcionaran interdependientemente.”??

“Es un conjunto de elementos relacionados de forma dinamica que

desarrollan una actividad para alcanzar un objetivo en comun”.?

2l Harold Koontz, Weirich Heinz, “Administracidén, una Perspectiva Global”, (México:

McGraw Hill, 1998), Pag. 459.

*2 http://www.monografias.com, Teoria General de Sistemas, 2003.

2 Idalberto Chiavenato, Administracién de Recursos Humanos, (México: McGraw Hill
Interamericana S.A, 1999), Pag.l15.
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3. Importancia

e FEl método de utilizar un sistema nos sirve para administrar los
usos y movimientos, y para integrar un conjunto de actividades
con el ©propdésito de alcanzar los objetivos y poder asi,
proyectarse a la factibilidad en cuanto a alcanzar mayor
satisfaccidén por parte del usuario por el servicio adquirido.

e Los sistemas son importantes, porque sirven para llevar a cabo
las actividades con mayor eficiencia y eficacia en cualquier &rea
funcional de la institucidn; ademéds, la institucidén en si misma
forma un sistema, pues sus partes o} areas estan
interrelacionadas para el logro de los objetivos.

e Sirven de base o son alternativas de normas o procedimientos,
orientados a volver mas agil, oportuno y competitivo un producto
o servicio, mejorando asi cualquier resultado de la institucién.?*

4. Caracteristicas
Los sistemas tienen tres caracteristicas béasicas:

e Todo sistema contiene otros sistemas y este a la vez esté
contenido en otro sistema de caracter superior, lo que da como
resultado una categorizaciédn de suprasistemas, sistemas vy
subsistemas.

e Todos los componentes de un sistema, asi como sus
interrelaciones, actuian y operan orientados en funcién de 1los
objetivos del sistema. Se puede deducir que los objetivos
constituyen el factor que direcciona todas las partes del
conjunto.

e Ta alteracién de una de las partes o de sus relaciones incide en
las demds y en el conjunto.?’

24 Mc Leod Raymon Jr., “Sistema de Informacién Gerencial”, (México: Prentice Hall,
2000) Pa&g. 459.

2° Ibid..
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5. Principios
Principios 1los cuales se consideran como propiedades dque 1lo

definen para su funcionamiento.

a) Principio de Integracién
Tiene una relacidén de semejanza de las partes integrantes dentro
de un todo. Cada sistema y sus subsistemas estdn relacionados con la

operacidén total.

b) Principio de equifinalidad
El fundamento de este principio sugiere que el administrador no
necesariamente debe buscar la solucidén oéptima sino diversas soluciones
satisfactorias. Implica el logro de resultados finales de multiples

maneras, con diferentes insumos y actividades.

c) Principio de jerarquizacién
Consiste en gque todo sistema, es dependiente de otro y a la vez
otros, dependen de él. Un sistema estd compuesto de subsistemas y este
a su vez forma parte de un suprasistema. Por lo tanto existe jerarquia

entre los elementos o componentes de todo sistema.

d) Principio de interaccién
Todos los sistemas influyen en su actividad interna, e influyen
en los demds que estdn en su medio ambiente, de tal manera que las
acciones de unos sistemas, repercuten de forma directa en los deméas
existentes. Si un sistema ejerce una actividad negativa, perjudica a
los demds vy, si por el contrario, ejerce una actividad positiva,

generara beneficios.?®
6. Componentes
a) Entradas

Son los ingresos del sistema que pueden ser: recursos materiales,

recursos humanos o informacidn.

2® pagina Web: http://faga.blogcindario.com/2008/10/00012.html ( Mayo 2012)



20

b) Proceso
Es lo que trasforma una entrada en salida, como tal puede ser:
una maquina, una computadora, una tarea realizada por un miembro de la

institucidén, etc.

c) Salidas
Son los resultados que se obtienen de procesar las entradas, al
igual que estas, puede adoptar la forma de productos, servicios e

informacién.?’

7. Clasificacién

a) Sistemas Naturales
Son aquellos que se desarrollan a partir de un proceso natural,
es decir como la fotosintesis, también se les llama adaptables, porque
hay wun reajuste constante a nuevos 1insumos ambientales, ejemplo:

injertos en plantas y frutas.

b) Sistemas Elaborados
Son aquellos donde se ha hecho una aportacién al proceso en
marcha, mediante atributos, objetos y relaciones. Ejemplo: las presas,

motores, entre otros.

c) Sistemas Cerrados
Son aquellos con poco intercambio, razdén por la cual, estudiosos
en la materia piliensan gue no existen, sin embargo, se dice que el
proceso de respiracidén constituye un sistema cerrado, en tal sentido,

su existencia es real.

d) Sistemas Abiertos
Estos sistemas reciben influencia de los suprasistemas y de todos

los sistemas que se encuentran en un sistema circulante, ejemplo: el

27 Ibid..
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Viceministerio de Transporte (Sistema Abierto) gestiona recursos
financieros con el Ministerio de Obras Publicas, Transporte, Vivienda
y Desarrollo Urbano (Suprasistema), para financiar los esfuerzos vy
cubrir los gastos destinando dichos fondos a las diferentes

Direcciones de la Institucidén (Subsistemas).

e) Subsistemas
Son los que dependen de los suprasistemas, el Viceministerio de
Transporte se considera un subsistema, ya que es una dependencia del
Ministerio de Obras Publicas, Transporte, Vivienda y Desarrollo Urbano

de E1 Salvador.

f) Suprasistemas
Son los que incluyen a otros sistemas desde el punto de vista de
pertenencia, de tal modo que el Ministerio de Obras Publicas,
Transporte, Vivienda y Desarrollo Urbano de El Salvador se considera
un suprasistema, vya gque dentro de este estd el Viceministerio de

Transporte.

g) Sistemas Administrativos
Son propios de las organizaciones y la administracién de una
institucidén y necesarios para su funcionamiento. Dentro de estos se
encuentran sistemas de Direccidn, Gerenciales, Departamentos vy

Secciones.?®

B. Atencién al Publico

1. Generalidades
Aunque a menudo escuchamos hablar de la importancia de la
Atencidén al Publico Usuario, este todavia es un concepto ajeno a

muchas Instituciones Publicas.

En este contexto la Atencidén al Puablico Usuario toma una

relevancia wvital, al punto de gque puede llegar a ser una de las pocas

2% Tbid..
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herramientas diferenciadoras entre productos y servicios de similares

caracteristicas.

En toda Institucién vy en especifico el Viceministerio de
Transporte, la <calidad de la Atencién al Publico Usuario esté
directamente relacionada con su éxito. Un buen servicio o Atencidén al
Usuario se logra mediante: un trato amable, un ambiente agradable,

comodidad, un trato personalizado, una réapida atencidn, etc.

2. Usuario

a) Concepto
Término empleado basicamente por Instituciones Gubernamentales
para referirse a las personas o publico en general que hace uso de los
servicios que prestan dichas Instituciones, es decir son las personas
que se avocan a las Instituciones Gubernamentales para solicitar
ciertos tramites que forman parte de un servicio brindado por tales

Instituciones.

b) Clasificacién

e Internos: Son aquellas personas dentro de la Institucidén, que por
su ubicacién en el puesto de trabajo, sea operativo,
administrativo o ejecutivo, reciben de otros algun servicio, que

le sera Util para desarrollar sus labores.

e Externos: Son aquellos que no pertenecen a la Institucidén u
Organizacidén y que llegan a ella para solicitar un servicio o

adquirir un bien.?’

c) Aspectos que caracterizan al publico usuario dentro de las

Instituciones

e Son las personas mas importantes para cualgquier Institucién.

?° nttp://www.eumed.net/ce/2007a/lmm.htm. (Mayo 2012)
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e No dependen de la Institucidén, es la Institucidén la que

depende de los usuarios.

e No interrumpen el trabajo de las Instituciones, por el

contrario, son la finalidad del mismo.

e La Institucidén en su caracter de servidora publica, no hace
ningtn favor al servir a los wusuarios, pues es esa Ssu

obligacién.

e Son seres humanos llenos de necesidades y deseos, por lo que

la labor institucional es satisfacer dichas necesidades.

e Los usuarios merecen el trato mds amable y cortés.

e Representan el fluido vital de la Institucidén, sin ellos la

Institucién no tendria razén de existir.’

3. Servicio

a) Concepto
“Es cuidar intereses o satisfacer necesidades para el publico o

para entidades ajenas o propias”’'

“Consumir o producir bienes que son principalmente intangibles vy
a menudo consumidos al mismo tiempo que son producidos. El servicio de

una llamada telefénica es intangible y se consume al ser producida”’?

b) Caracteristicas de los servicios

e Intangibilidad
Significa que no se puede apreciar con los sentidos antes de ser

adquirido.

0 Ihid..

' Ranl Cardenas Herrera, Coémo Lograr la Calidad en Bienes y Servicios (México:
Editorial Limusa, 2004), Pag. 139

% salvador Osvaldo Brand, Diccionario de las Ciencias Econdmicas y Administrativas (E1
Salvador: Editorial Juridica Salvadorefia, 1990), Pag. 282
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e Inseparabilidad
Esta caracteristica estd asociada a la inseparabilidad de 1los
servicios de la persona del vendedor, dque es quien 1lo produce.
Significa que la creacién de un servicio puede tener lugar mientras se

consume.

e Heterogeneidad o Inconsistencia
Que los servicios sean heterogéneos significa que es dificil de
estandarizarlos. Un mismo servicio puede variar segin quien 1lo

proporcione.

e Perecedero

No se puede almacenar.’’

4. Gerencia del Servicio
Es un método organizacional total para hacer del mejor servicio
la fuerza motriz de 1la institucidén. La razdén més imperativa para
lograr un mejor conocimiento del usuario y de hacer del servicio la
fuerza motriz, es la de crear una diferencia con los competidores a
través de comparaciones, es decir lograr que la institucidén se ubique
al frente de otras de su misma naturaleza, por prestar servicios de

calidad, acercarse y conocer las necesidades de los usuarios.

La Gerencia del Servicio crea una organizacidén centrada en el
usuario que vuelve las necesidades y expectativas de este el foco
central de la Institucidén. Donde todos los aspectos de la misma se

estructuran para facilitar que el usuario reciba mejores servicios.’*

33
34

P4dgina Web: http://www.eumed.net/ce/2007a/lmm.htm. (Mayo 2012)

Lorena Guadalupe Linares, Roxana Verdénica Ortiz, Diagndéstico de los Servicios que
Proporciona el Hospital Nacional Zacamil “Dr. Juan José Fernandez” y Disefio de un
Modelo Administrativo para Eficientizar la Atencidén a los Usuarios, Universidad de E1
Salvador, 2005
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5. E1 Triadngulo del Servicio.
El Tridngulo del Servicio de Karl Alberht es wuna ilustracién
visual de toda la filosofia de la Gerencia del Servicio. Las partes

del tridngulo del servicio son:

a) E1 Cliente
El corazdédn del modelo es el circulo central: E1 Cliente.
El servicio debe estar en funcién del cliente para satisfacer

sus necesidades reales y expectativas.

b) La Estrategia del Servicio.

Es la visidén o filosofia que se utiliza para guiar todos 1los
aspectos de la prestaciédn del servicio. Dicha estrategia tiene que
ser capaz de crear las condiciones que propicien que el cliente
colabore y sea una fuente de incremento de la eficiencia. La promesa

del servicio a los clientes, gque se enfoca externamente.

c) E1 Personal
Incluye a todos los ejecutivos, gerentes y empleados de la
organizacidén. Representa el aspecto educativo de 1la Gerencia del
Servicio.
Es el elemento mas importante en el suministro del servicio
por ser portadores vivos de la imagen de la organizacidén, 1lo
que requiere el disefio de politicas especificas para su

administraciédn.

d) Los Sistemas
Todas las personas de la institucidn, desde la alta gerencia
hasta los empleados de contacto con el publico, deben trabajar dentro

de los sistemas que establecen la forma de dirigir la organizacidn.
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Engranaje de mecanismos comunes que componen el todo y que
lo hacen flexible ante la dindmica del entorno, por lo que deben ser

disefiados de manera simple, rapida y a prueba de contingencias®

Diagrama del Tridngulo del Servicio

"Fuente: Kart Albrecht, Service America, 1985.

6. Calidad en el Servicio.

La calidad en el servicio es un concepto largamente discutido por
diversos autores a lo largo de los afios, sin embargo la podemos
definir como la comparacidén entre lo que el cliente espera recibir -
sus expectativas- y lo que realmente recibe -desempefio o percepcidn

del resultado del servicio-.3*°

Un factor clave del servicio excelente es la interaccién del
servidor con los wusuarios. Los constantes vy continuos contactos

personales e impersonales con los clientes son vitales.

Para establecer un programa de calidad en el servicio, es

necesario que desde el principio sea disefiado a través de planes

*  nttp://www.monografias.com/trabajos42/atencion-al-cliente/atencion-al-

cliente2.shtml (Mayo 2012)
Dolors Setdé Pamies, De la Calidad de Servicio a la Fidelidad del Cliente, (Espafa:
ESIC Editorial, 2004), Pag. 17

36
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eficientes; y que luego, durante su ejecucidn o puesta en marcha, sea
medido constantemente para controlar el avance hacia su mejoria vy

logro de los objetivos.

La calidad en el servicio tiene como finalidad satisfacer las
necesidades y expectativas del cliente y, de ser posible superarlas; a
través de la reduccidédn de costos, el uso o6éptimo de los recursos y la

eficiencia en la prestacidén del servicio.

Ademds, dentro de un programa de calidad en el servicio, deben
valorarse las caracteristicas del servicio que se presta, en 1lo
concerniente a cémo perciben los usuarios los siguientes elementos
utilizados en 1la prestacidén del servicio: condiciones de equipo,
materiales comprados, insumos utilizados, mantenimiento interno vy
externo, ubicacidén, estacionamiento, distribucidén del espacio fisico vy

tiempo, bafios e iluminacién.

Aparte de entrenar al personal, que es la clave principal para un
servicio a tiempo, se tiene <que estar atento a las dindmicas
necesidades del usuario, para continuar dando un mejor servicio del
que podrian dar otras instituciones en cuanto a tiempo, confiabilidad

\4 costo.”’

7. Concepto de Atencién al Publico
“Es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece una
institucidén con el fin de que el publico usuario obtenga el bien o
servicio en el momento vy lugar adecuado, el cual satisfaga sus
necesidades y/o expectativas. Un servicio es esencialmente intangible
y no se puede poseer. Su prestacién no tiene por qué ligarse

necesariamente a un producto fisico”.?®

*7 Lorena Guadalupe Linares, Roxana Verédnica Ortiz, Diagndstico de los Servicios que

Proporciona el Hospital Nacional Zacamil “Dr. Juan José Fernandez” y Diseflo de un
Modelo Administrativo para Eficientizar la Atencidén a los Usuarios, Universidad de E1
Salvador, 2005

* nttp://www.monografias.com/trabajosll/sercli/sercli.shtml#ser. (Mayo 2012)
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8. Componentes para un buen Servicio de Atencién al Publico
e Accesibilidad: El1 publico usuario debe tener la posibilidad de

contactar facilmente con la Institucidn.

e Capacidad de Respuesta: Dar un servicio eficiente sin tiempos

muertos ni esperas injustificadas.

e Cortesia: Durante la prestacidén del servicio, el personal debe

ser atento, respetuoso y amable con los usuarios.

e Credibilidad: E1 personal en contacto con el puUblico debe
proyectar una imagen de veracidad, que elimine cualquier indicio

de duda en los usuarios.

e Fiabilidad: Capacidad de ejecutar el servicio que se promete, sin

errores.

e Seguridad: Brindar los conocimientos vy la capacidad de los

empleados para generar confianza y confidencia.

e Profesionalidad: La prestacién de servicios debe ser realizada

por personal debidamente calificado.

e Empatia: Brindar atencién individualizada y cuidadosa al

usuario.?

9. Medicién y andlisis de la Satisfaccién al Publico
La medicidén y anadlisis de la satisfaccidén del publico usuario es
un elemento bésico. Sin duda, para comprender al wusuario vy, por
extensién, al mercado en el que la Institucidén se desenvuelve, es
preciso escuchar a los usuarios (para saber cuédles son sus
necesidades) y captar y estudiar datos sobre su nivel de satisfaccidn

(sin quedarse Unicamente en el registro de sus reclamaciones).

% http://manualingenieriaindustrial.blogspot.com/2008/09/componentes-bsicos-para-
brindar-un-buen.html
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No hay manera de aumentar la eficacia de las instituciones si no
se elaboran bienes y/o servicios que satisfagan las expectativas de
los usuarios.

Para lograr la eficiencia organizacional se tiene que orientar
todo el esfuerzo de 1la Institucién a satisfacer adecuadamente las
necesidades de los usuarios. Esto solo podréd ser efectivo en la medida
que las personas destinadas para dicha tarea en la Institucidn
estén debidamente capacitadas ©para que de una manera seria vy
organizada, midan la satisfaccién del publico, de una manera periddica

y tomen las acciones pertinentes.

Para evaluar la calidad de los bienes y servicios que brinda la
Institucidén, se deberdn disefiar los métodos adecuados que posibiliten
la obtencidén de los datos necesarios para ello. Si tales métodos son
desarrollados de manera inadecuada, representardn de manera impropia
las opiniones de los usuarios y puede ser perjudicial para el éxito de
la organizacidén. Por otro lado, una informacién precisa en relacidn a
la calidad de 1los servicios que Dbrinde dicha institucidén puede

utilizarse para ofrecer un mejor servicio al publico usuario.®’

10. Elementos para un eficiente control y evaluacién de los

procesos de Atencién al Publico

a) Determinacién de las necesidades del usuario
Este andlisis genera una base interna de informacidén primaria,
que servird para analizar detalladamente el Sistema de Atencién al

Piblico que la Institucidn posee y su posible mejora.

La constante retroalimentacidén entre usuarios y empleados,
perfeccionard paulatinamente todos los ©procesos de atencidn al

publico.

% http://www.monografias.com/trabajos42/atencion-al-cliente/atencion-al-cliente2.shtml
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b) Anadlisis de los Ciclos de Servicio
Consiste en determinar dos elementos fundamentales:

e Las tendencias temporales de la necesidad de atencién de
los usuarios (cada cuanto piden ayuda, en qué épocas del
afio se necesita mayor atencidn, etc.)

e Determinar las necesidades del usuario, bajo parametros de
ciclos de atencién. Un ejemplo es cuando se renuevan las
tarjetas de circulacidén, en donde se puede mantener un

control sobre el usuario y sus preferencias.

c) Encuestas
Es el mecanismo por excelencia para conocer sobre 1las

preferencias, inquietudes y expectativas de los usuarios.

d) Evaluacién de Servicio de Calidad

Aunque dentro de las instituciones muchas veces se utilizan
indicadores de gestién que de alguna u otra manera muestran el nivel
de la calidad en la prestacién del servicio, la mejor forma de
evaluar la calidad en el servicio es consultarle a los usuarios o
clientes, pues son ellos al final, quienes reciben dichos servicios y
cuyas necesidades pueden ser satisfechas o no.

Una adecuada evaluacidén, muestra objetivamente los puntos
fuertes de la calidad en el servicio, asi como las debilidades u

oportunidades de mejora.

e) Analisis de Recompensas y Motivacién
La valoracidén al empleado y la motivacién garantizaran la
mejoria en la Atencidén al Publico en el corto plazo y lo que llevaré
a mediano plazo, a que las buenas practicas en la prestacidén de los

servicios se conviertan en una constante.

Las 1instituciones deben 1llevar a cabo un andlisis real vy
profundo acerca del clima organizacional que se genera dentro de
ellas, las condiciones en que laboran sus empleados y cdémo estos
perciben o valoran el hecho de trabajar en dicha institucidén y formar

parte de un equipo de trabajo.
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f) Otras formas de medicién

e Andlisis estadistico de los niveles de quejas, devoluciones,
errores, retrasos de entrega, etc.

e Estudios de mercado para la retencidén e incorporacidn de nuevos

usuarios, etc.

La Institucién deberd darle un papel preponderante al usuario,
mediante el conocimiento y satisfaccidén de sus expectativas, antes,

durante y después de haber entregado sus bienes y servicios.®

11. Sistema de Atencién al Publico
Un Sistema de Atencidédn al Publico es la interrelacidédn de diversos
componentes administrativos, encaminados a responder de forma eficaz y
eficiente a los requerimientos de los usuarios de una instituciédn,
generalmente de carédcter estatal, cuyo resultado es la satisfaccién de
estos y una evaluacidén positiva de la gestidén gubernamental que en

dicha institucidn se desarrolla.

En nuestro caso, la estructura del Sistema de Atencidn al Publico
en el VMT, la conformaradn los siguientes componentes: Recursos
Humanos, Tecnologia, Infraestructura vy Procesos, los cuales se
interrelacionardn e integrardn para darle vida al Sistema de Atencién

al Publico a disenar.

III. DESCRIPCION TEORICA DE LOS COMPONENTES DEL SISTEMA DE
ATENCION AL PUBLICO

A. Recursos Humanos

1. Concepto

“Son las personas que 1ingresan, permanecen y participan en la
organizacidén, Unico recurso vivo y dindmico de la organizacidn y es el

que decide el manejo de los demds recursos”®

T Iphid..
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Este término se refiere al conjunto de personas disponibles para
una organizacién, quienes le permiten desarrollar sus funciones vy

alcanzar sus objetivos.®’

2. Importancia

La importancia de los recursos humanos dentro de toda
organizacidén es evidente, pues no existe ninguna actividad laboral en
la qgue no se encuentre el factor humano, por ello, los recursos
humanos no sbélo se deben entender como la presencia fisica de los
trabajadores, sino como la estructura encargada de cautelar al capital
humano, promover su desarrollo, contribuir a elevar sus niveles de
eficiencia y procurar su satisfaccidén integral.

Ademas, los recursos humanos son la herramienta més valiosa vy
efectiva con que cuenta la organizacién para alcanzar sus objetivos

fundamentales.*

Es en esto tltimo, donde radica la importancia de los recursos
humanos dentro de una organizacién, pues son ellos al final, los que
tienen mayor influencia sobre los objetivos que se trazan dentro de la
organizacién y son ellos los que realizardn o no el esfuerzo para
alcanzar dichos objetivos.

Dependerd de la habilidad de los empresarios, el seleccionar vy
motivar adecuadamente a los recursos humanos que formardn parte de la
organizacibén, para gque éstos aporten significativamente al logro de

los objetivos planteados.®’

3. La Gestién de Recursos Humanos
La Gestidén de Recursos Humanos es la funcidén que estd vinculada
al desarrollo del recurso humano y los sistemas de trabajo, el

caradcter de esta gestidn es estratégico y conlleva la seleccidédn del

42 Tdalberto Chiavenato, Administracidén de Recursos Humanos (México: Mac Graw Hill,

1999), Pag. 35

Maria P. Marifio, Maria S. Pérez, Luisa P. Quintario, Recursos Humanos (Espafia:
Editex, 2008), Pag. 27.

César Moltanvan, Los Recursos Humanos Para la Pequefla y Mediana Empresa, (México:
Universidad Iberoamericana, 1999)

Pagina Web: www.gerencia.blogia.com (2007)
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personal, formacién vy desarrollo, compensacidn, evaluacidn, clima

organizacional y motivacioén.®®

La Gestidén de Recursos Humanos consiste en la planeacidén, la
organizacidén, el desarrollo, la coordinacidén y el control de técnicas,
capaces de promover el desempefio eficiente del personal. Significa
conguistar y mantener personas en la organizacidn, que trabajen y den

el maximo de si mismas con una actitud positiva y favorable.®’

a) Objetivos de la Gestién de Recursos Humanos

e (Crear, mantener y desarrollar un conjunto de recursos humanos con
habilidades y motivacién suficientes para conseguir los objetivos

de la organizacién

e Crear, mantener vy desarrollar condiciones organizacionales que
permitan la aplicacidén, el desarrollo y la satisfaccién plena de

los recursos humanos y el logro de los objetivos individuales, vy;

e Alcanzar eficiencia y eficacia «con los recursos humanos

disponibles®®

b) Componentes de la Gestién de Recursos Humanos
Como parte del Sistema de Atencidén al Piblico en el
Viceministerio de Transporte, se incluyen uUnicamente los siguientes

componentes de la Gestidn de Recursos Humanos:

i. Seleccién de Personal

Se refiere a escoger entre los candidatos a un puesto, a los méas
adecuados para ocupar los cargos existentes en la empresa, tratando de
mantener o aumentar la eficiencia y el rendimiento del personal.

Busca solucionar dos problemas, la adecuacidédn del hombre al cargo

y la eficiencia del hombre en el cargo.®’

4 1uis Puchol, Direccidn y Gestidén de Recursos Humanos, (Espafia: Ediciones Diaz de

Santos, 2007)

Idalberto Chiavenato, Administracidén de Recursos Humanos (México: McGraw Hill,
1999), Pag. 121

Ibid..
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La importancia de este proceso radica en que de él1 depende el
éxito de la organizacidén en cuanto a la consecucidén de sus objetivos,
pues si el personal seleccionado es el idbéneo, los objetivos serédn méas

factibles de alcanzar.?®

ii. Integracién del Personal

Se entiende por integracién, el seleccionar al personal
competente para los puestos de la organizacidén; reunir todos los
elementos materiales, econdmicos, técnicos y humanos necesarios para
alcanzar los objetivos.

Ademéas, es 1importante hacer hincapié en la seleccidén vy
adiestramiento del personal, asi como la automotivacidn para el logro

de metas cada vez més altas.”

La integracién debe entenderse como un proceso interactivo que
implica la integracién social y funcional del personal en los grupos
de trabajo y en la comunidad empresarial.

Igualmente, junto a la informacidén sistematica sobre la
estructura organizativa, el desarrollo de los ©procesos y las
instrucciones para los procesos funcionales del puesto de trabajo,
tienen que transmitirse al personal también los wvalores, normas y
rituales empresariales que forman parte de la cultura organizacional.®?

La importancia de la eficiente integracidén del personal a la
empresa es que ésta tiene incidencia en la organizacidén, tanto en la
eficiencia econbémica como en la social, pues si el personal no se
integra adecuadamente a la institucidn, generard mayores costos e
incidird sobre los resultados, en tanto que en el ambito social, se
verd reflejado en un efecto negativo sobre el clima organizacional vy
la satisfaccidén general que perciban los colaboradores en el trabajo o

puesto que desempefan.

49 .
Ibid..

P4dgina Web: http://www.monografias.com (Mayo, 2012)

Pagina Web: http://www.angelfire.com/linux/paginaeli/unidad 9.html, (Junio, 2012)

Marr, Rainer & Garcia, Santiago (1997), La Direccidn Corporativa de los Recursos

Humanos, (Espafia: Ediciones Diaz de Santos, 1997)
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iii. Capacitacién y Desarrollo del Personal
La capacitacidén consiste en una actividad planeada y basada en
necesidades reales de una empresa u organizacidén y orientada hacia un

cambio en los conocimientos, habilidades y actitudes del colaborador.

La capacitacién y desarrollo deben concebirse precisamente como
modelos de educacidén, a través de los cuales es necesario primero,
formar una cultura de identidad empresarial, Dbasada en los valores

sociales de productividad y calidad en las tareas laborales.®’

El Desarrollo del Personal se relaciona <con la educacidn,
entendida esta como toda influencia que el ser humano recibe del
ambiente social durante su existencia, para adaptarse a las normas y
los valores sociales vigentes y aceptados; la educaciédn profesional,
institucionalizada o no, prepara al hombre para la vida profesional vy
comprende las etapas de: Formacidén, Desarrollo y Entrenamiento, este
ultimo, es un proceso educativo a corto plazo, aplicado de manera
sistemadtica y organizada, mediante el cual las personas aprenden
conocimientos, actitudes vy habilidades, en funcién de objetivos

definidos.”

Los propdésitos que persigue el proceso de capacitacidén del

personal son:

» Crear, difundir, reforzar, mantener vy actualizar la cultura vy
valores de la organizacién.

Clarificar, apoyar y consolidar los cambios organizacionales
Elevar la calidad del desemperfio

Resolver problemas

Habilitar para una promocidn

YV V V V V

Induccidén y orientacidn del nuevo personal a la organizacidn

** Alfonso Siliceo, Capacitacién y Desarrollo de Personal, (México, Editorial Limusa,

2006), Pag.25
°®  Idalberto Chiavenato, Administracién de Recursos Humanos (México: McGraw Hill,
1999)




36

» Actualizar conocimientos y habilidades

» Preparacién integral para la jubilacién’

La capacitacidén y desarrollo del personal son de gran importancia
en las organizaciones, pues, generan colaboradores mas preparados para
aportar soluciones, que apoyaran mas al logro de los objetivos
trazados y se sentirdn mas vinculados a la organizacidén, 1lo que

elevard el grado de compromiso en el desarrollo de sus funciones.

iv. Compensaciones y beneficios

Las variables importantes relacionadas con el trabajo y que
conducen a la satisfaccidédn en el puesto incluyen: un trabajo
desafiante, tareas interesantes, recompensas equitativas, supervisidn
competente y carrera profesional gratificante, sin embargo, no es muy
probable que muchos empleados continuaran trabajando si no fuera por
el dinero que ganan. Los empleados desean sistemas de compensacidén o
remuneracién que perciban como Jjustos 'y proporcionales a sus
habilidades y expectativas. Por tanto, el pago es una consideraciédn
importante en la Administracidén de Recursos Humanos porque ofrece a
los empleados una recompensa tangible por sus servicios, asi como una
fuente de reconocimiento y sustento.

La compensacidén incluye todas las formas de pago y recompensas

que los empleados reciben por el desempefio de sus puestos.

La compensacién directa, engloba sueldos y salarios, incentivos,
bonos y comisiones de los empleados.

La compensacién indirecta, incluye las muchas prestaciones
ofrecidas por la empresa.

La compensacidn no financiera incluye los programas de
reconocimiento de los empleados, los puestos gratificantes, el apoyo
de la organizacidén, el ambiente laboral y los horarios flexibles para

acomodar las necesidades personales.’®

> Alfonso Siliceo, Capacitacién y Desarrollo del Personal, (México: Editorial Limusa,

2006)
George W. Bohlander, Scott Snell, Administracidén de Recursos Humanos (México,
Cengage Learning Editores, 2008), Pag. 396
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Los beneficios se asocian con la parte retributiva y esta a la
labor que realizan los colaboradores, en un principio los beneficios
sociales se crearon para retener y mantener la mano de obra, pero hoy
en dia también se tienen en cuenta para preservar las condiciones
fisicas y psiquicas de los empleados y, ademds de la salud, la actitud
de los empleados a la empresa.

Los beneficios son medios indispensables de complemento y apoyo,
proporcionados y financiados por la empresa para estimular y mantener
las fuerzas de trabajo en un nivel satisfactorio de moral vy

productividad.”’

Los beneficios sociales se asocian con la remuneracién o
retribucidén que percibe el colaborador, y se encasillan como parte de
la remuneracidén indirecta, son aquellas facilidades, comodidades,
ventajas y servicios que las empresas ofrecen a sus empleados para

ahorrarles esfuerzos y preocupaciones.?®

Los objetivos de los Beneficios y Compensaciones son:
Mejoramiento de la calidad de vida de los empleados.
Mejoramiento del clima organizacional.

Reduccién de la rotacidédn de personal y del ausentismo.

Facilidad de atraccién y el mantenimiento de recursos humanos.

YV V V V V

Aumento de la productividad en general®’

Los beneficios y las compensaciones de recursos humanos,
constituyen uno de los factores mas importantes con los que cuenta el
personal de toda organizacién, pues de estos factores también depende
la motivacidén, y de esto, la productividad en la organizacidn, de la
misma forma, la administracién de estos factores representa el costo

de mayor importancia que afronta una empresa, pues los beneficios vy

°" Luis Sanz, Esther Garcia, Buenas Practicas de Recursos Humanos (Espafia: ESIC

Editorial, 2008), Pag. 43

°®  Tdalberto Chiavenato, Administracidén de Recursos Humanos (México: McGraw Hill,
1999)

*? Ibid..
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compensaciones, son en su mayor parte, financiados en su totalidad por

la organizacién.®’

v. Motivacién

La motivacién proviene de “motivo”, que es aquello que origina
una propensién hacia un comportamiento especifico, se asocia la
motivacién con el sistema de <cognicién del individuo, en todo
comportamiento existe un impulso, un deseo, una necesidad, una

tendencia, que indica los motivos del comportamiento.®

En lo concerniente a la motivacidn, se analizan las necesidades
de los empleados, el desarrollo y formacidén de capital humano, la
autorrealizacién, etc., la empresa, al identificar esas necesidades
experimentadas por los empleados, habrad descubierto probablemente una
de las claves para conseguir que se 1impliquen profundamente en la
empresa.

Como Vroom afirma, la motivacidén que presenta una persona para
llevar a cabo una actividad determinada, estd en funcidén del valor gque
asigne al resultado final de sus esfuerzos y por la seguridad de que
tal accién le permitird conseguir ese resultado deseado.®

La motivacidén es aquella fuerza que impulsa al individuo a
realizar una actividad o a tener un determinado comportamiento en una

situacidén concreta.

La motivacidén es importante para el desarrollo de cualquier
actividad por parte del individuo y, por tanto, también lo es para el
desempefio de sus tareas en el contexto laboral. En este ambito, las
empresas deben motivar a sus empleados para que inviertan esfuerzo e
interés en la realizacidédn de su trabajo. Si el trabajador, gracias a
su trabajo, encuentra satisfechas sus propias necesidades y deseos, se

implicard atn mas en las tareas y generard un buen clima laboral a su

60
61
62

Pagina Web: http://www.recursoshumanos.com (Junio, 2012)

Idalberto Chiavenato, Administracidén de Recursos Humanos (México: McGraw Hill, 1999)
Luis Sanz, Esther Garcia, Buenas Practicas de Recursos Humanos (Espafia: ESIC
Editorial, 2008), Pag. 57
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alrededor, lo que incidird de forma positiva en alcanzar las metas

planteadas por la empresa.®’

B. Tecnologia

1. Concepto
La Tecnologia es el conjunto de conocimientos técnicos, ordenados
cientificamente, que permiten disefiar y crear bienes y servicios dque
facilitan la adaptacién al medio ambiente vy satisfacer tanto las

necesidades esenciales como los deseos de las personas.®

El wvertiginoso desarrollo tecnoldégico -que no sdélo seguiréd
asombrandonos y perturbandonos sino que, aumentard su aceleracidn
durante los proéximos afios- y las globalizaciones -entendidas como la
progresiva caida de barreras politicas y econdémicas y, por lo tanto,
tecnoldégicas- redibujan el mundo y cbémo se trabaja, se fabrica y se

compite en é&1.°

2. Las Tecnologias de la Informacién

Las Tecnologias de la Informacién (TI) cubren un variado conjunto
que va desde la microelectrdnica y el software hasta las
telecomunicaciones y la informdtica. Todas se basan en tecnologias
electrénicas y usan el mismo lenguaje: la sefial digital.

Esta convergencia de componentes electrébdnicos, computadoras,
telecomunicaciones, electrénica profesional vy de consumo y SUS
servicios relacionados, caracteriza a lo que se llama el sector de la
informacidén, que abarca actividades que, de una u otra manera,
implican la creacidén, el procesamiento o la transmisién de seflales, es

decir, de informacién.®®

® pagina Web: http://www.mcmillanprofesional.es/fileadmin/files/.../retunidad04

(Junio, 2012)

® pagina Web: http://es.wikipedia.org/wiki/Tecnolog%C3%ADa (Mayo, 2012)

® Ricardo A. Ferraro, Carlos Lerch, ;Qué es que en tecnologia? (Argentina: Ediciones
Granica, 1997), Pag. 19

6 Tpid..
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a) Efectos de las Tecnologias de la Informacién en las Empresas
Se identifican los siguientes efectos que producen las

Tecnologias de la Informacidén (TI) en las empresas, como sigue:

e La Organizacién
Se rompen las Dbarreras corporativas, y permiten que los

diferentes sectores funcionales compartan informacidén critica.

e La Operacién
Los fabricantes acortan los tiempos de produccidén, mientras que
se reducen los defectos y desperdicios. Las Instituciones de servicios

unifican la comunicacidén con sus clientes y proveedores.

e El Personal
Se eliminan niveles de gestidén y control. Se usan computadoras
mas baratas y mejores sistemas de comunicacién para crear oficinas
virtuales en las que se trabaja sin que importe la distancia real que

separa a los oficinistas.

e Los Nuevos Productos
Las reacciones de los clientes y las opiniones de marketing se
incorporan instantdneamente a los equipos de desarrollo de productos,
lo que les permite rejuvenecerlos vy adecuarlos a los deseos de

diferentes segmentos, sin aumentar su costo.

e Las relaciones con los clientes
La relacidén proveedor/cliente vya no se reduce al <ciclo
pedido/entrega. Los vendedores y empleados pueden acceder directamente
a la base de datos de la empresa para resolver instantaneamente 1los

requerimientos de los clientes.®’

3. Internet
“Es una inmensa trama publica de redes de computadoras que
vincula a usuarios de todo tipo en todo el mundo, entre si y con un

“depdsito de informacidén” asombrosamente grande. La internet

7 Ipbid..
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constituye una gran “autopista de la informacidén” que puede transmitir
bits a velocidades increibles de un lugar a otro”‘®.

“La internet ha sido 1la tecnologia revolucionaria del nuevo
milenio, y confiere tanto a consumidores como a empresas las ventajas

de la conectividad”®’.

A lo largo de la existencia de la Internet, se ha generado un
claro impacto en las estructuras organizativas de las compafiias,
haciéndolas mas flexibles vy 4&giles. Ademéds estas tecnologias han
comenzado por favorecer la automatizacién y la integracién de 1los

procesos internos de la compafia.’’

La internet facilita el contacto entre la empresa y sus clientes,
haciendo que éstos mantengan un vinculo permanente con la
organizacidén, pues a través de esta tecnologia la empresa puede
responder a los requerimientos del cliente, asi como sus guejas o
comentarios, de una forma méds rapida, personalizada y en cualguier

momento.

4. Software
Se conoce como software al equipamiento 1lbégico o soporte 1ldgico
de un sistema informético, comprende el conjunto de los componentes
légicos necesarios gque hacen posible la realizacidén de tareas
especificas, en contraposicién a los componentes fisicos, que son

llamados hardware.’*

La importancia del uso de un software en las organizaciones
radica en que éste es una herramienta que facilita la administracidén y
evaluacién de los procesos, ademads el software constituye una
herramienta que ayuda a organizar y a procesar la informacidn que se

genera a lo largo del crecimiento de una empresa O negocio y gracias a

® pnillip Kotler, Gary Armstrong, Fundamentos de Marketing, (México: Pearson

Educacidén, 2003) Pag. 79

69

Ibidem
7 Isidro Laso, Marta Iglesias, Internet, Comercio Colaborativo y mComercio: Nuevos
Modelos de Negocios, (Espafia: Ediciones Mundi-Prensa, 2002), Pag. 79

"t pagina Web: http://www.wikipedia.com (Junio, 2012)
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la informacidén que éstos generan se facilita el proceso de la toma de

decisiones.

Igualmente, el software constituye un conjunto de herramientas vy
aplicaciones personalizadas a cada organizacidén, que se ajustan a sus
necesidades para gestionar sus ventas, controlar sus costos, ser mas
competitivas, ofrecer un mejor servicio al cliente, dar mejores
rendimientos, consolidar operaciones, ser méds productivas y adaptarse

a nuevas tecnologias.’

C. Infraestructura

1. Concepto
En el &mbito empresarial, este término se refiere al conjunto de
elementos o servicios que estédn considerados como necesarios para Jque
una organizacidén pueda funcionar o bien para que una actividad se

desarrolle efectivamente.’®

La infraestructura son las instalaciones fisicas de la
organizacidén, asi como los recursos materiales y equipos con que
cuenta para llevar a cabo sus actividades funcionales dentro del campo
al gque se dedica, la facilidad en el desarrollo de las actividades de
la Entidad y eficiencia en el alcance de sus metas, estard acorde a la

disponibilidad y adecuacidén de la infraestructura con gque cuente.

2. Distribucién de Espacios Fisicos
La distribucidén de espacios se refiere a la disposicidn fisica de
los puestos de trabajo, de sus componentes materiales y a la ubicaciédn
de las instalaciones para la atencidén vy servicios tanto para el

personal, como para los clientes.’®

72 Pagina Web: http://www.eit.com.mx/software.html (Junio, 2012)

Pagina Web: http://www.definicionabc.com/general/infraestructura.php (Junio, 2012)
Pagina Web: http://www.itescam.edu.mx/principal/sylabus/fpdb/recursos/r65428.D0OC
(Junio, 2012)
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Con las decisiones sobre la distribucidén de una instalacidén, las
decisiones més generales acerca de las prioridades competitivas, 1los
procesos y la capacidad de una empresa, se traducen en disposiciones

fisicas reales de las personas, el equipo y el espacio.’”

a) Planificacién de la Distribucidén Fisica
La planificacién de la distribucidén incluye decisiones acerca de
la disposicién fisica de los centros de actividad econdmica dentro de
una instalacidén. Un centro de actividad econdmica es cualquier entidad
gue ocupe espacio: una persona O grupo de personas, la ventanilla de
un cajero, una maquina, un banco de trabajo o una estacién de trabajo,
un departamento, una escalera o un corredor, un anaquel para tarjetas

de asistencia, una cafeteria o un saldén de almacenamiento, etc. ’°

b) Objetivos de la Distribucién Fisica
Los objetivos que persigue la distribucién fisica son 1los

siguientes:

e TIncrementar la eficiencia de 1las actividades que realizan las
unidades que conforman una organizacidn

e Proporcionar a los directivos y empleados el espacio suficiente,
adecuado y necesario para desarrollar sus funciones de manera
eficaz y eficiente

e Permitir a los usuarios obtener los servicios que demandan bajo
las mejores condiciones

e Procurar que el arreglo del espacio reduzca tiempo y costo para
llevar a cabo las actividades

e Facilitar la circulacién de las personas’’

"> Lee Krajewski, Larry Ritzman, Administracién de Operaciones: Estrategia y Analisis,

(México: Pearson Educacién, 2000) Pag. 401
"¢ Ibidem
"7 pagina Web: http://www.itescam.edu.mx/principal/sylabus/fpdb/recursos/r65428.D0OC
(Junio, 2012)
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La meta de la distribucidén fisica consiste en permitir que 1los
empleados vy equipo trabajen con mayor eficacia, ademds de los
siguientes objetivos particulares:

e Facilitar el flujo de materiales e informacién

e Acrecentar la eficiencia en la utilizacidén de la mano de obra y
el equipo

e Brindar mayor comodidad al cliente

e Reducir ©peligros para los trabajadores, manteniéndolos en

condiciones mas seguras’®
D. Procesos

1. Concepto
Son una serie de acciones u operaciones que transforman elementos

de entrada en respuestas’’.

Un proceso es un conjunto de tareas relacionadas ldégicamente
llevadas a cabo para lograr un resultado definido. Refiriéndose a las
ISO 9001, definen este término como una actividad que utiliza recursos
y que se gestiona con el fin de permitir que los elementos de entrada

se transformen en resultados.®’

2. Reingenieria de Procesos
La reingenieria consiste en la mejora de procesos, a través de
una serie de acciones destinadas a cambiar la forma de hacer las

cosas, con la finalidad de aumentar la eficiencia organizacional.®

3. Evaluacién y Disefio de Procesos
La evaluacidén de procesos tiene que ver con la verificacién de
las especificaciones de los procesos y cuestionar cada una de las
actividades que los integran, para proponer los cambios que se

consideren pudiesen hacerlos més efectivos.

’® lee Krajewski, Larry Ritzman, Administracién de Operaciones: Estrategia y Analisis,

(México: Pearson Educacién, 2000) Pag. 401

7 2 . . . . =
° José Francisco Vilar, Cémo Mejorar los Procesos en su Empresa, (Espafa: FC

Editorial, 1999) Pag. 13
Pagina Web: http://www.wikipedia.com (Junio, 2012)
P4dgina Web: http://proyectaco.com/diseno.html (Junio, 2012)
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Igualmente, la etapa de disefio arranca de los resultados deseados

trabaja a partir de estos, el disefio establecido debe ser sometido a

examinacién y varias evaluaciones.®

a) Objetivos de la Evaluacién y Disefio de Procesos

e Definir si son necesarios o son exigencias 1internas de la
institucidn.

e Evaluar si agregan valor a la Institucidén o al usuario.

e FEstablecer si se pueden realizar de otra manera.

e Verificar si estidn distribuidos adecuadamente dentro de 1la
organizaciédn.

e Definir si ayudan al logro y consecucién de los objetivos de 1la

organizacién.

b) Valoracién de Actividades en la Evaluacién y Disefio de Procesos

Durante la Evaluacién vy Disefio de Procesos, se valoran las

actividades agrupéandolas de la siguiente manera:

e Actividades <que actualmente se realizan vy se deben seguir
realizando.

e Actividades gue actualmente se realizan y no se deben seguir
realizando.

e Actividades que actualmente no se realizan vy se deberian

realizar.®

82
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Ibid..
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CAPITULO II

SITUACION ACTUAL Y DIAGNOSTICO SOBRE LA EFICIENCIA EN IA
PRESTACION DE LOS SERVICIOS EN LA UNIDAD DE ATENCION AL USUARIO
DEL VICEMINISTERIO DE TRANSPORTE

I. IMPORTANCIA

El Viceministerio de Transporte es la institucidén rectora del
conjunto de instalaciones fijas (Terminales, etc.), entidades de flujo
(Vehiculos, etc.) vy el sistema de control gque permite movilizar
eficientemente personas vy Dbienes para satisfacer las necesidades
humanas de movilidad, dichas funciones conllevan un considerable
numero de tréamites, asi como un amplio universo de procedimientos que
se realizan al interior de la Institucién enmarcados dentro de la
atencién al usuario.

Es trascendente resaltar que en la actualidad la demanda asciende
progresivamente, pues el parque vehicular de nuestro pais aumenta
periddicamente, ademds las nuevas tendencias de Administracidén Publica
exigen que los Estados busquen la modernizacidén de sus Instituciones

para lograr mayor eficiencia gubernamental.

Ante lo anterior, el Viceministerio de Transporte ha tomado a
bien considerar de suma importancia la realizacién de una
investigacidén que permita establecer las bases para el disefio de un

Sistema de Atencidén al Publico.

El disefio de dicho Sistema, serd de mucha utilidad para la
Institucidén, pues la encaminard en la ruta de la modernizacién de sus
servicios, mejorando su funcionamiento de forma integral,
permitiéndole obtener mayor aprobacién de la gestidn gubernamental que
desarrolla.

A su vez Dbeneficiard a mas de 6000 wusuarios que mensualmente
realizan trémites en el VMT, pues recibirdn atencidén de calidad a sus

demandas y respuesta oportuna a las mismas.
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II. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

A. General
Elaborar un diagnéstico sobre la situacién actual de 1los
componentes de: Recursos Humanos, Tecnologia, Infraestructura vy
Procesos en la Unidad de Atencién al Usuario del Viceministerio de
Transporte, para diseflar un Sistema de Atencidn al Publico que permita
a dicha Unidad brindar servicios de calidad para garantizar la

satisfaccidén de los usuarios.

B. Especificos

1. Recolectar informacidédn relacionada a los Recursos Humanos,
Tecnologia, Infraestructura y Procesos en la Unidad de Atencién
al Usuario del Viceministerio de Transporte, para determinar la
situacidén actual de estos componentes y la percepcidn que sobre
estos tienen las jefaturas, los empleados y los usuarios de esta

Institucidn.

2. Obtener informacidén y datos fidedignos que contribuyan al disefio
de politicas, lineamientos, estrategias y procedimientos
aplicables a los Recursos Humanos, Tecnologia, Infraestructura y
Procesos en la Unidad de Atencidén al Usuario del Viceministerio

de Transporte.

3. Establecer conclusiones % recomendaciones en base a la
informacidén obtenida, que sirvan como base para el disefio de un
Sistema de Atencidén al Publico en la Unidad de Atencidén al

Usuario del Viceministerio de Transporte.

III. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

A. Método de Investigacién
Los métodos que se utilizan para el desarrollo de la
investigacidén son: el Analitico; pues permite analizar cada variable y
componente del problema por separado, asi como estudiar la relacidn

entre cada uno de ellos y el Deductivo; gque permite progresar en la
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investigacién de tal manera, dque se encuentra la explicacién al

problema partiendo de las cuestiones generales que se conocen.

B. Técnicas de Investigacién
En el desarrollo de la investigacidén se utilizaron las siguientes

técnicas de investigacién:

1. La Encuesta
Realizada tanto a los empleados de 1la Unidad de Atencidén al
Usuario del VMT, para conocer sus consideraciones sobre sus funciones
dentro de la Institucidén y el servicio que brindan al publico; asi
como a los usuarios para conocer su percepcién sobre el servicio que

reciben en la Unidad de Atencidn al Usuario.

2. La Entrevista
Se realizbé a las Jjefaturas de la Unidad de Atencién al Usuario
del VMT, para recolectar informacién sobre sus apreciaciones
referentes a los componentes de Recursos Humanos, Tecnologia,
Infraestructura y Procesos dentro de la Unidad de Atencidén al Usuario

el VMT.

3. Observacién Directa
Se utilizé esta técnica en continuas visitas a la Unidad de
Atencidén al Usuario para verificar el desempefio de los empleados y la
atencién que se brinda al publico en dicha Unidad, asi como verificar

los elementos de Tecnologia, Infraestructura y Procesos.

C. Instrumentos de Investigacién
En la realizacidén de la investigacidédn, se utilizaron 1los

siguientes instrumentos:

1. Cuestionario
Este instrumento se dirigié tanto a los empleados como a los
usuarios de la Unidad de Atencién al Usuario del Viceministerio de

Transporte, se disefi6 para obtener informacién puntual sobre la
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percepcidén que estos tienen sobre el funcionamiento de la Unidad, la

Institucidén y el nivel de servicio que esta presta al publico.

2. Guia de Entrevista
Mediante este instrumento se recolectd informacidén de parte de
las jefaturas de la Unidad de Atencidén al Usuario del VMT, conociendo
de esta manera las percepciones que estas tienen sobre la situacidn
actual de los Recursos Humanos, Tecnologia, Infraestructura y Procesos

en dicha Unidad.

3. Check List de Observacién
Se disefi6 este instrumento para registrar las principales
observaciones que se efectuaron en las diferentes wvisitas gque se
realizaron a la Unidad de Atencidén al Usuario del Viceministerio de

Transporte.

D. Fuentes de Informacidn

1. Primarias
Las fuentes primarias de informacidén fueron la observacidn
directa, asi como la entrevista a las Jjefaturas y 1las encuestas
realizadas a los empleados y usuarios de la Unidad de Atencidén al
Usuario del Viceministerio de Transporte, para lo cual se hizo uso de

instrumentos tales como el cuestionario y las guias de entrevista.

2. Secundarias
Las fuentes secundarias utilizadas, fueron las siguientes:
Libros, revistas, leyes, reglamentos, manuales, publicaciones
gubernamentales y toda la documentacidédn que el Viceministerio de

Transporte facilitd para el desarrollo de la investigacidn.

E. Delimitacién del Universo y Muestra

1. Universo

a) Institucidén
Para determinar el universo de la institucidén, se dividid este en

dos sectores:
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i. Empleados

El primero lo componen los empleados subordinados a sus
jefaturas, que formen parte de la Unidad de Atencidén al Usuario del
Viceministerio de Transporte, quienes estan directamente relacionados
con la prestacién de servicios al publico, dicha Unidad cuenta con 9

empleados, por lo tanto el universo serd N = 9 y la muestra, n = 9.

ii. Jefaturas

El segundo sector lo componen las Jjefaturas relacionadas a la
Unidad de Atencidén a Usuarios del Viceministerio de Transporte, en
total son 3 jefes, por lo tanto, el universo serd N = 3 y la muestra,

n = 3.

b) Usuarios

Segin las estadisticas de 1la Unidad de Atencidén al Usuario,
mensualmente se atiende un promedio de 6000 usuarios (ver Anexo 1I),
por lo tanto, esta cantidad representa el universo sobre el cual se

tomé una muestra aleatoria, que se calculd como sigue:

2. Muestra

Se hizo uso de la siguiente fdérmula:

72 P.Q.N
e(N- 1)+ 22 P.Q

mn=

Donde:
= Universo
= Probabilidad de éxito
Probabilidad de Fracaso

= Error maximo permisible

N0 O "=
Il

= Nivel de Confianza

Para la investigacidén se establecid el nivel de confianza en
0.95, entonces, Z = 0.95/2 = 0.475 este resultado se busca en la tabla

bajo la curva normal dando como resultado Z = 1.96.
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Asignando los valores respectivos se tiene:

P= 0.50
0= 0.50
e= 0.09
N= 6000
Z= 1.96

Al sustituilr estos valores en la ecuacidn, se tiene:

_ 1.962 (0.50)(0.50)(6000)
"= 0.092(6000 — 1) + 1.967 (0.50)(0.50

n = 116 Usuarios

F. Tabulacién, Analisis e Interpretacién de Datos
A fin de analizar la informacidén recolectada a través de las
entrevistas a las jefaturas, cuestionario a los empleados de la Unidad
objeto de investigacidén y encuesta a los usuarios, se desarrolld la
tabulacidén de datos, la cual contiene; para el caso de las entrevistas
a las jefaturas, la pregunta, el objetivo de la pregunta, la respuesta

y el respectivo anéalisis.

Para el caso del cuestionario a los empleados y la encuesta a
los Usuarios, la tabulacidén, el andlisis e interpretacidén de datos
cuenta con: la pregunta, el objetivo de la pregunta, la tabla de
frecuencias de las respuestas obtenidas, las graficas representativas
de las frecuencias en los casos que aplique, el analisis respectivo y

comentario si es necesario (Ver del Anexo II al VIII).

G. Descripcién del Diagnéstico de la Situacién Actual de la Unidad
de Atencién al Usuario del Viceministerio de Transporte
Para la realizacidén del presente diagndstico, se analizaron los
datos recolectados mediante la realizacidn de entrevistas, encuestas y
observacién directa en la Unidad de Atencidén al Usuario del

Viceministerio de Transporte, evaluando la situacidédn actual de dicha
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Unidad en cuanto a Recursos Humanos, Tecnologia, Infraestructura vy
Procesos, el diagnéstico de estos componentes se detalla a

continuacidn:

1. Recursos Humanos:

Actualmente la Unidad cuenta con 9 empleados, del cual el 78% es
del sexo femenino (ver Anexo VII, Item No. 1), este aspecto favorece
la atencidén al usuario, puesto que el sexo femenino es el més iddneo
para realizar este tipo de funciones; el 33% del personal que labora
en la Unidad oscila entre las edades de 36 a 45 afios, sin embargo esto
no es representativo, pues no hay una marcada diferencia con la
frecuencia de edades en el resto de rangos, siendo asi que la
distribucidén de edades en la Unidad va desde los 18 afios hasta los 56
o mds (ver Anexo VII, Item No. 2).

El 66% del Recurso Humano con que cuenta la Unidad de Atencidén al
Usuario, tiene grado académico Universitario o Técnico y Unicamente el
33% tiene nivel de Bachiller (ver Anexo VII, Item No. 3) sin embargo,
en la Unidad no se tienen perfiles de puestos definidos, en los cuales
se establezcan el tipo de preparacidédn profesional que el personal debe
poseer (Ver Anexo V, preguntas No. 2, 3, 4 y 5 y Anexo VI, preguntas

No. 2 y 3).

El 67% del personal tiene entre 1 y 7 afios de laborar en la misma
y el 33% tiene més de 7 afios (ver anexo VII, ftem No. 5), 1lo que

indica un nivel de estabilidad laboral aceptable.

En la Gestién del Recurso Humano se consideran los aspectos de
Seleccidén de Personal, Integracidén del Personal, Capacitacién vy
Desarrollo, Compensaciones y Beneficios y Motivacidén Laboral. Esta
Gestidén dentro de la Unidad de Atencidédn al Usuario del VMT se detalla

a continuacidn:

a) Seleccidén del Personal
La seleccidédn del personal se canaliza a través del Departamento
de Recursos Humanos de la Institucidén que funciona en la Unidad

Central del Ministerio de Obras Publicas.
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Los datos sobre si hay perfiles de puestos definidos en la Unidad
de Atencidén al Usuario, son dispares, pues el Administrador manifiesta
que estos existen y estdn en proceso de actualizacidén (ver Anexo V,
pregunta No. 2 y 4), sin embargo el Jefe de la Unidad indica gque nunca
ha visto dichos perfiles y nadie le ha comunicado que existan (ver
Anexo VI, pregunta No. 2), sin embargo ambos concuerdan en que la
definicién de perfiles de puesto es de suma importancia (ver Anexo V,
pregunta No. 5 y Anexo VI, pregunta No. 3), pues esto facilitaria la
adecuacién del personal idéneo para cada funcidn.

No se tuvo acceso a los perfiles de puesto, pues el Jefe de la
Unidad indica que todo se canaliza a través del Departamento de
Recursos Humanos que funciona en la Unidad Central del Ministerio de
Obras Publicas y es en dicha Institucidén que se realizan los procesos

de contratacién (ver Anexo VI, pregunta No. 6 y 7).

b) Integracién del Personal
Los procesos de induccidén para el personal que ingresa a laborar
a la Unidad de Atencidén al Usuario del VMT no se realizan de manera
formal, el 33% de los empleados manifiesta no haber recibido induccién
al puesto (ver Anexo V, pregunta No. 6; Anexo VI, pregunta No. 4 vy
Anexo VII, pregunta No. 1) y del resto, el 67% opina que la induccidn
recibida no le facilitd el desempefio de sus funciones (ver Anexo VII,

pregunta No. 2).

Los mandos superiores ©perciben poca identificacidén de los
empleados con los objetivos Institucionales; la Misidén, Visidn vy
Objetivos no han sido colocados en un lugar visible dentro de la
Unidad de Atencidén al Usuario, en tal sentido, la mayoria de empleados
desconocen la Misidén y Visidén Institucional, sin embargo, el 78% de
los empleados, manifiestan conocer los Objetivos de la Unidad, en las
visitas efectuadas se constatd que estos les han sido comunicados
verbalmente (ver Anexo V, pregunta No. 7; Anexo VI, pregunta No. 5 vy

Anexo VII, pregunta No. 4).

La mayoria de empleados manifiestan sentirse satisfechos de

laborar en la Unidad de Atencidén al Usuario y todos concuerdan en que
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les gustan y encuentran interesantes las labores que realizan (ver

Anexo VII, pregunta No. 6).

c) Capacitacién y Desarrollo

El Departamento de Recursos Humanos que funciona en la Unidad
Central del Ministerio de Obras Publicas es el encargado de realizar
la Gestidén de Capacitacidén y Desarrollo del personal que labora en la
Unidad de Atencidén al Usuario del VMT, para ello efectia un programa
anual de capacitaciones (ver Anexo V, pregunta No. 8), al cual no se
tuvo acceso; sin embargo se constatd que dicho programa no es
gestionado adecuadamente.

Los mandos superiores indican que el personal es capacitado
continuamente y que en el transcurso del afio 2012 se han realizado
entre 10 y 12 capacitaciones en la Unidad (ver Anexo V, preguntas No.
12 yv 13); sin embargo, el 56% de los empleados manifiesta no recibir
capacitaciones frecuentemente, ademds el 44% indica que Unicamente ha
recibido 2 capacitaciones en el afio y el 11% indica no haber recibido

ninguna (ver Anexo VII, preguntas No. 7 y 8).

La programacién de las capacitaciones no garantiza la asignacidn
equitativa del personal que las recibiréd, pues hay empleados que
reciben mé&s capacitaciones que otros; hay quienes indican que en el
afio 2012 han recibido cinco u ocho capacitaciones y hay otros que
manifiestan haber recibido entre dos y tres; ademds, al consultarle a
los empleados sobre diversos aspectos administrativos que debe mejorar
la Institucidén para facilitarles su desempefio, las Capacitaciones
obtienen una frecuencia de eleccidén del 18% situdndose entre las mas

elegidas por los empleados (ver Anexo VII, preguntas No. 8, 9 y 32).

Los temas sobre los cuales se 1imparten capacitaciones son
variados, y segun el Administrador de la Unidad, con ello se busca
fortalecer 1la Atencién al Usuario, sin embargo, el 78% de los
empleados expresa no recibir capacitaciones relacionadas al puesto de
trabajo, lo que 1impacta negativamente en el aspecto mencionado, a

pesar de ello, todos consideran importantes las capacitaciones
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recibidas (ver Anexo V, preguntas No. 9 y 10 y Anexo VII, preguntas

No. 10 y 11).

Dentro de este mismo toépico, 7 de cada 10 usuarios considera que
el personal de la Unidad estd debidamente capacitado para atender al

publico (ver Anexo VIII, preguntas No. 4).

El 25% de los usuarios manifiesta haber tenido algtn conflicto o
problema en la realizacidén de sus trémites y de estos, el 69%
manifiesta que dicho conflicto no le fue resuelto de forma &gil vy
oportuna por el personal que lo atendidé (ver Anexo VIII, preguntas No.

5 vy 6).

d) Compensaciones y Beneficios

Actualmente en la Unidad de Atencidén al Usuario del VMT, no se
estd desarrollando ninguna gestién de compensaciones y beneficios a
los empleados, en las visitas efectuadas se constatdé que el personal
cuenta con una Clinica Institucional y la Institucidén proporciona
uniformes para las labores, sin embargo, esto no es suficiente como
para que los empleados reconozcan que reciben beneficios o)
compensaciones por el desempefio en sus labores, ademds todos afirman
que no reciben ninguna prestacién o beneficio adicional a la Ley (ver
Anexo V, pregunta No. 14; Anexo VI, pregunta No. 8 y Anexo VIT,
pregunta No. 12)

Lo anterior, puede dar lugar a que los empleados no se sientan
identificados con la Institucién y esto impacte negativamente en la
calidad con que atienden a los usuarios, de hecho, sobre diversos
aspectos administrativos que la Institucidén debe mejorar para
facilitarle sus funciones, los empleados eligen la opcidén de
Prestaciones Laborales con una frecuencia del 21%, estableciéndose
como la opcidén de mayor eleccidn, lo que indica que es una necesidad
para los empleados que la Institucidn establezca politicas especificas

para mejorar este aspecto (ver Anexo VII, pregunta No. 32).
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e) Motivaciédn
La motivacién es parte esencial dentro de la Gestidén del Recurso
Humano, sin embargo, la Unidad de Atencidén al Usuario del VMT, carece
de una politica motivacional para sus empleados, lo cual es reconocido
por los mandos superiores, asi como también por los empleados, pues el
100% de ellos manifiesta no recibir ningin tipo de motivacidén de sus
superiores (ver Anexo V, pregunta No. 15; Anexo VI, pregunta No. 9 vy

Anexo VII, pregunta No. 13).

2. Tecnologia:

El uso de la Tecnologia y la actualizacién constante de esta,
permite a las Instituciones realizar sus funciones de forma &gil vy
eficiente, el Viceministerio de Transporte estd consciente de ello, en
tal sentido proporciona a sus empleados tecnologias que les facilitan
sus labores, sin embargo, aun se tiene mucho por avanzar para
aprovechar al maximo las tecnologias con que se cuentan y sobre todo
para incorporar nuevas tecnologias que permitan fortalecer la atencidn
que se brinda al publico en la Unidad de Atencién al Usuario (Ver
Anexo V, preguntas No. 16, 19 y 21; Anexo VI, preguntas No. 10, 11 vy

13 y Anexo VII, preguntas No. 15).

Dentro del componente Tecnoldgico en la Unidad de Atencidén al

Usuario del VMT, se evaluaron los siguientes apartados:

a) Tecnologias de Informacién

El Viceministerio de Transporte cuenta con Tecnologias de la
Informacidén tales como: computadoras, correos electrénicos
institucionales, Internet, Intranet, sistema telefdénico y un software
de trabajo que estd en linea con la empresa Servicios de Transito
Centroamericanos, S. A. de C. V. (SERTRACEN, S.A. de C.V.), cuyo uso
comparten ambas Instituciones (Ver Anexo V, preguntas No. 16, 17, 18,
20 y 21 y Anexo VI, preguntas No. 10, 11, 12 y 15).

Tanto las Jjefaturas como la mayoria de empleados consideran que
cuentan con la tecnologia necesaria para el adecuado funcionamiento de
la Unidad de Atencidén al Usuario, a la fecha de las entrevistas de

recopilacién de informacidén, pudo observarse que los empleados
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contaban con equipo informatico nuevo (Ver Anexo V, pregunta No. 16;

Anexo VI, pregunta No. 10 y Anexo VII, pregunta No. 15).

Sin embargo, usuarios y empleados consideran que deben realizarse
mejoras en la tecnologia y en la prestaciédn del servicio a través de
esta; sugieren que la Institucién preste servicios en linea o adquiera
tecnologia para mejorar la atencidédn de usuarios presenciales en las
instalaciones; por ejemplo, se observdé que la institucidn no cuenta
con un sistema tecnoldgico que ordene y guie a los usuarios hacia el
trdmite que realiza (Ver Anexo VII, pregunta No. 32 y Anexo VIII,

pregunta No. 25).

En el mismo orden, en lo que respecta a la comunicacidén de los
usuarios con la Institucidén por medio de la tecnologia, ya sea para
realizar consultas, expresar quejas o aclarar dudas, la Institucién
cuenta con diversas vias por las que los usuarios pueden optar; aungque
estas no son muy conocidas por ellos; en el estudio realizado, la
mayoria de personas manifiesta no conocer ningin mecanismo para
comunicarse con la Institucién y de los que mencionan conocer alguno,
el que mas se repite es la Linea Telefdénica, con el 24% de frecuencia,
aunque aclaran que esta muchas veces no es atendida, ademas,
actualmente no se cuenta con servicio de Call Center para atender
consultas de los usuarios de forma eficiente (ver Anexo V, pregunta

No. 21; Anexo VI, pregunta No. 15 y Anexo VIII, pregunta No. 23).

b) Internet
El Viceministerio de Transporte utiliza la Internet ©para
mantenerse en contacto con los usuarios y para brindar informacidén a
estos; actualmente cuenta con una Pagina Web, la cual es

www.vmt.gob.sv, ademds posee cuenta de Facebook y Twitter, estas son

administradas por la Unidad de Comunicaciones y de contacto directo
con la Unidad de Atencién al Usuario (ver Anexo V, pregunta No. 17 y

Anexo VI, pregunta No. 11).

La Unidad de Atencién al Usuario canaliza a través de la Unidad

de Comunicaciones la publicacidén en el sitio web de la informacidn que


http://www.vmt.gob.sv/
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consideran de interés para los usuarios, asi como la actualizacidn de
requisitos para trémites y el status de los mismos, sin embargo, la
jefatura de la Unidad de Atencién al Usuario indica dque la
actualizacién de la informacidén en el sitio web no se realiza de forma

oportuna (ver Anexo VI, pregunta No. 11).

Como parte de las iniciativas para dar a conocer al publico
usuario, las formas en gque pueden contactarse con la entidad, se
incluye la direccidn electrdnica como pie de pagina en cada formulario

impreso que es utilizado por los usuarios (ver Anexo X).

El 59% de 1los wusuarios manifiesta conocer que la Institucién
cuenta con pagina Web, el 58% de estos ha realizado alguna consulta en
ella yv el 68% considera que la informacidén publicada en la misma es
importante. Por otra parte, el 19% de los usuarios utiliza la péagina
para contactarse con el Viceministerio de Transporte (ver Anexo VIII,

preguntas No. 10, 11, 12 vy 23).

A través de las entrevistas a las Jefaturas se conocidé que la
Institucidén no presta servicios en linea, para que los usuarios
realicen sus Trédmites desde su hogar u oficina, sin embargo el
Administrador manifiesta que en un futuro se ejecutara este proyecto

(ver Anexo V, pregunta No. 19 y Anexo VI, pregunta No. 13).

c) Software

La Unidad de Atencidén al Usuario cuenta con el Sistema SERTRACEN,
el cual es un sistema informdtico administrado por la empresa
SERTRACEN S.A. de C.V. y que es compartido y usado por el
Viceministerio de Transporte, en este se ingresan las solicitudes de
trdmites de los usuarios y es aqui donde se actualiza el estado de
estas por cada una de las areas de la Institucidn que son involucradas
en el tramite (ver Anexo V, pregunta No. 18 y Anexo VI, pregunta No.

12)

Sin embargo, debe tomarse en cuenta que el 31% de los usuarios ha

tenido problemas con su tramite debido a que el sistema ha fallado y
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de estos el 63% ha enfrentado esta situacidn de forma frecuente (ver

Anexo VIII, preguntas No. 13 y 14).

3. Infraestructura:

La adecuacién de la Infraestructura propiciard el ambiente
indicado para abonar al objetivo de satisfacer integralmente las
necesidades de los usuarios que visitan las instalaciones de la Unidad
de Atencién al Usuario del VMT.

En las visitas realizadas a las instalaciones del Viceministerio
de Transporte, se observd que estas no fueron disefiadas para atender
personas, sino mas bien como bodegas de almacenaje, sin embargo las
mismas se han adecuado para que funcionen las diferentes Unidades del
VMT y entre ellas, la Unidad de Atencién al Usuario; aunque aun faltan
diferentes acciones sistematicas que deben ejecutarse para que dichas
instalaciones se integren como parte de la Atenciédn que se le brinda
al usuario, el 78% de los empleados consideran gque el disefio de
infraestructura actual no es el apropiado para atender al puUblico (ver

Anexo VII, pregunta No. 18).

Tanto en las visitas efectuadas como en los estudios realizados,
se observdé que la seflalizacidén actual del edificio no orienta
adecuadamente a los usuarios, el 44% de los encuestados manifestd que
dicha seflalizacién no le orienta de forma adecuada, esto fue
confirmado por la Jefatura de la Unidad, quien indica ademé&s que nunca
se ha definido wuna iniciativa para dgque se lleve a cabo una
sefializacién eficiente y educar a los usuarios para que se guien por
ella; pudo observarse que la seflalizacién existente no ha sido
renovada, pues luce borrosa y descuidada (ver Anexo No. V, pregunta
No. 27; Anexo No. VI, pregunta No. 21 y Anexo No. VIII, pregunta No.
17).

Al consultar a los usuarios sobre aspectos de infraestructura gque
deben mejorarse en la Unidad; las instalaciones de los bafios asignados
para el uso del publico obtiene la mayor frecuencia de eleccidén sobre
las demés opciones, <con un 38% de frecuencia, en las visitas

efectuadas, se observd que estos no estadn accesibles a los usuarios ni
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existe sefializacidén que indique su ubicacidén dentro del edificio,
ademés su limpieza es deficiente, asi como su infraestructura en
general; al realizar la misma consulta a los empleados, las opciones
mas seleccionadas son el aseo y la ventilacién de 1la Unidad de
Atencidén al Usuario con el 24% de frecuencia cada una (ver Anexo VII,

pregunta No. 31 y Anexo VIII, pregunta No. 19).

La mayoria de usuarios considera que el mobiliario asignado en la
sala de espera es cbémodo, sin embargo, el 56% de los empleados
considera que este no es adecuado para acomodar a los usuarios (ver

Anexo VII, pregunta No. 21 y Anexo VIII, pregunta No. 15).

El 56% de los empleados indica que el mobiliario y equipo que le
han asignado para desarrollar sus funciones no es apropiado y el 67%
sugiere ademés, que la infraestructura y el equipo actual no le brinda
la comodidad adecuada para el desarrollo de sus labores (ver Anexo

VII, preguntas No. 17 y 19).

A pesar que el Administrador asegura contar con planes de
mantenimiento del mobiliario y del edificio (ver Anexo V, pregunta No.
26), esto es desmentido por el Jefe de la Unidad (ver Anexo VI,
pregunta No. 20) y por los empleados, de quienes un 44% indica que
cada dos afos le sustituyen el mobiliario y equipo vy otro 44%
manifiesta gue nunca se lo han sustituido (ver Anexo VII, pregunta No.

20) .

Actualmente, la Unidad de Atencidén al Usuario del VMT no cuenta
con una ventanilla especial para atender adultos mayores, personas con
capacidades especiales y embarazadas (ver Anexo V, pregunta No. 29 vy
Anexo VI, pregunta No. 23), en este orden, el 96% de los wusuarios
considera de importancia gque se asigne un ventanilla especial para
atender a este tipo de personas (ver Anexo VIII, pregunta No. 18), por
otra parte, el Jefe de la Unidad indica que la rampa de acceso con que
se cuenta no fue disefiada para el publico, sino para acceso de
vehiculos (ver Anexo VI, pregunta No. 22), esto se confirmé en visitas

efectuadas a la Unidad, donde se observé que dicha rampa carece de
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pasamanos y cinta antiderrapante, ademds no hay parqueo asignado ni
sefializado cerca de la Unidad de Atencidén al Usuario para personas con

capacidades especiales, adultos mayores o embarazadas.

Dentro de los aspectos que se consideraron dentro del anadlisis de
la Infraestructura con que cuenta la Unidad de Atencidén al Usuario del

VMT, se tienen:

a) Distribucién del Espacio Fisico

El espacio fisico con que se cuenta en la Unidad de Atencidén al
Usuario es el apropiado para brindar un excelente servicio al publico,
todos los encuestados coinciden en gque se cuenta con suficiente
espacio (ver Anexo V, pregunta No. 25; Anexo VI, pregunta No. 19;
Anexo VII, pregunta No. 16 y Anexo VIII, pregunta No. 16), sin embargo
el Jefe de 1la Unidad indica que este podria optimizarse, pues el
disefio inicial no se realizé dirigido a hacer mas eficiente el flujo

de personas (ver anexo VI, pregunta No. 18).

Tanto la Administracién como las Jefaturas, consideran importante
aplicar técnicas de distribucién de espacios fisicos que brinden
comodidad tanto a los empleados de la Unidad como a los usuarios (ver

Anexo V, pregunta No. 23 y Anexo VI, pregunta No. 17).

Al consultarles a los empleados sobre aspectos de infraestructura
que la Unidad debe mejorar, la Distribucidén del Espacio Fisico obtiene
una frecuencia del 18%, lo que indica que los empleados identifican
que el espacio no estd siendo aprovechado eficientemente (ver Anexo

VII, pregunta No. 31).

En las visitas efectuadas se observd que la persona encargada de
brindar informacidén al usuario acerca de los trémites que solicita, no
se encuentra en un cubiculo o isla dispuesta adecuadamente dentro de
las instalaciones, pues no estd inmediatamente cerca a la puerta de

acceso principal.
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b) Planificacién del Espacio Fisico
En la Unidad de Atencidén al Usuario no se ha implementado la
planificacidén del espacio fisico, tanto el Administrador como el Jefe
de la Unidad coinciden en que planes de este tipo, mejorarian la
eficiencia laboral y la atencidén al usuario (ver Anexo V, pregunta No.
23 y Anexo VI, pregunta No. 17 y 18), la distribucién actual se ha

realizado de forma empirica y no sistematica.

4. Procesos

El 4rea de procesos presenta inconsistencias y opiniones
encontradas en la Unidad de Atencién al Usuario del VMT, puesto que la
Gerencia Administrativa manifiesta que el personal de la Unidad conoce
y domina los procesos existentes, ademads indica que estos @se
encuentran detallados dentro de un Manual de Procedimientos (ver Anexo
V, preguntas No. 30 y 31), sin embargo esto es desmentido por el Jefe
de la Unidad; guien 1indica que en la misma, no se tienen procesos
formalmente documentados (ver Anexo VI, pregunta No. 24) y confirmado
por los empleados, de los que el 78% dice desconocer los manuales de
procedimientos de la Unidad, aunque un 67% dice dominar “mucho” 1los

procesos vigentes (ver Anexo VII, pregunta No. 22 y 24).

a) Evaluacidén de Procesos
El 63% de los usuarios considera que los procesos son
burocraticos o complicados, ademds, el 44% califica como “regular” o
“malo” el tiempo que demora la realizacidédn de tramites en la Unidad de

Atencidén al Usuario(ver Anexo VIII, preguntas No. 20 y 24).

Por su parte, el 63% de los empleados considera que los procesos
actuales no son adecuados para atender al publico (ver Anexo VII,

pregunta No. 23).

El 69% de los usuarios manifiesta que los formularios uUnicos que
le facilita la Institucidén para la realizacidén de sus trémites son
fadciles de llenar y el 67% cree que la informacidén que le solicitan en
los mismos es necesaria e importante para la realizacién del tréamite;

esta opinidén se ve reforzada por igual porcentaje de empleados,
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gquienes manifiestan que la informacidén solicitada en los formularios
es necesaria; en otro orden, el 56% de los empleados indica que el
disefio de los formularios no facilita el procesamiento en el sistema
informadtico (ver Anexo VII, pregunta No. 26 vy 27 vy Anexo VIII,

pregunta No. 21 y 22).

Al consultarles tanto a empleados como a usuarios sobre cuédles
aspectos deberia mejorar la Unidad de Atencidén al Usuario del VMT, el
ambito de los procesos resalta con un 18% de frecuencia en ambos;
siendo uno de los aspectos que tanto empleados como usuarios
identifican debe mejorarse en la Unidad (ver Anexo VII, pregunta No.

32 y Anexo VIII, pregunta No. 25).

Se observa que no hay procesos definidos para el area de Atencidn
al Usuario, los procesos actuales se han transmitido por la
experiencia y se han establecido de forma empirica y bajo paradigmas,
esto genera que las funciones de atencidén al publico no se realicen de

forma uniforme.

b) Métodos y Procedimientos

El 77% de los usuarios consultados, manifiesta haber recibido
informacidén clara y adecuada respecto a los tramites que realiza, sin
embargo Unicamente el 41% indica haber recibido orientacidédn por parte
del personal de Atencidén al Usuario, es decir, el 59% restante, ya sea
no recibid orientacidén o fue orientado por alguien ajeno a la Unidad;
esto tiene relacién con el hecho de que el 100% de los empleados
manifiesta atender de forma frecuente usuarios desorientados respecto
a los tramites que solicitan (ver Anexo VII, pregunta No. 28 y Anexo

VIII, pregunta No. 2 y 3).

El 56% de los empleados indica que de presentarse un conflicto,
refiere el mismo a wun superior y el 44% restante lo resuelve

verbalmente en el momento (ver Anexo VII, pregunta No. 29).

Entre diversas alternativas presentadas a los usuarios de

aspectos que deben mejorarse en la Unidad de Atencidén al Usuario, la
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que obtuvo mayor porcentaje de eleccidén fue que la Unidad debe ofrecer
mayor rapidez para realizar los trémites, con una frecuencia del 21%

(ver Anexo VIII, pregunta No. 25).

Al consultarle a los wusuarios respecto a si conocian las
diferentes opciones que la Unidad de Atencién al Usuario tiene para
que ellos comuniquen sus dudas, quejas o sugerencias; la frecuencia de
los gque mencionaron el Buzdn de Sugerencias, alcanzd Unicamente el 11%
y los gque mencionaron no conocer “ninguno”, fue la mds alta con el 32%
de eleccidn; referente a esto se observd que no existen procedimientos
claros sobre el seguimiento a las dudas, dgquejas y sugerencias

externadas por los usuarios (ver Anexo VIII, pregunta No. 23).

c) Innovacién en los Procesos
Seguin el 78% de los empleados, la Unidad de Atencidén al Usuario
no cuenta <con un proceso especial para atender ©personas con
capacidades especiales, adultos mayores y embarazadas (ver Anexo VII,

pregunta No. 25).

El 100% de empleados manifiesta atender frecuentemente a usuarios
desorientados respecto a los tramites que realizan, lo que deja en
evidencia la falta de un proceso adecuado para el personal encargado

de brindar informacién en la Unidad (ver Anexo VII, pregunta No. 28).

Segin el Administrador, se estd en fase de actualizacidén de los
procedimientos, sin embargo no detalld quién es el responsable de

llevar a cabo dicha actualizacién (ver Anexo V, pregunta No. 32).

5. Aspectos Generales de la Atencién al Publico en la Unidad de

Atencién al Usuario del VMT

Los datos obtenidos sobre las caracteristicas de los usuarios que
acuden a la Unidad de Atencidén al Usuario del VMT son Dbastante
cerrados y parejos, se observdé que las edades de los usuarios van en
similares porcentajes desde 18 a 56 o méds afios y en cuanto al género
la distribucidén es similar, puesto que el 51% de los encuestados era
género masculino y el 49% era del género femenino, lo que indica que

los empleados de la Unidad deben estar preparados para atender
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personas de todas las edades y de ambos sexos (ver Anexo VIII, Item 1

y 2).

De igual manera, se conocidé que los tramites que mas se realizan
en la Unidad de Atencién al Usuario son los de Compensacidén de
Combustible (22%) y Trémites para obtener Licencia de Conducir (19%)

(Ver Anexo VIII, pregunta No. 1).

Actualmente, la estadistica acerca de cuantos usuarios se
atienden diariamente es dispar, el Administrador manifiesta que se
atienden entre 700 a 900 usuarios al dia, mientras que el Jefe de la
Unidad indica que se atienden entre 130 y 150 usuarios y hay empleados
que expresan atender unicamente gquince usuarios y otros hasta 150
diariamente, sin embargo la estadistica facilitada por la Institucidn
para el afio 2011, sugiere que se atienden un promedio de 200 usuarios
al dia (ver Anexo I; Anexo V, pregunta No. 34; Anexo VI, pregunta No.

20 y Anexo VII, pregunta No. 30).

Tanto el Administrador como el Jefe de la Unidad, afirman que si
al finalizar la Jjornada laboral, aun hay usuarios dentro de las
instalaciones que no han sido atendidos, el personal continua sus
labores hasta atenderlos a todos (ver Anexo V, pregunta No. 35 y Anexo

VI, pregunta No. 21).

El nivel de aprobacidén de los usuarios, en cuanto a la amabilidad
del personal, es aceptable; el 41% de los encuestados califica como
“buena” la amabilidad con la que son atendidos y el 22% la califica
como “excelente”, sin embargo, el 28% la califica como “regular” (ver

Anexo VIII, pregunta No. 9).

Al solicitarle a los encuestados y entrevistados que evaluaran en
escala del uno al diez el servicio que brinda la Unidad de Atencidén al
Usuario, siendo uno el nivel méds bajo y diez el nivel mas alto de
calidad y satisfaccidén; los resultados se situaron entre siete y ocho,
traduciéndolo a evaluacidén cualitativa, se puede establecer que el

servicio que presta la Unidad de Atencidédn al Usuario es “Muy Bueno”,
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sin embargo deben mejorarse ciertos aspectos para obtener un grado

6ptimo de servicio y atencién al publico (ver Anexo V, pregunta No.

36;

VIII,

Anexo VI, pregunta No. 22; Anexo VII, pregunta No. 33 y Anexo

pregunta No. 26).

H. Conclusiones y Recomendaciones

. Conclusiones

a) Conclusiones sobre Recursos Humanos

Las buenas préacticas de Atencidén al Usuario se ven favorecidas,
puesto que la mayor parte del Recurso Humano con que cuenta la
Unidad son del género femenino, el cual es mds iddbneo para

realizar este tipo de funciones (ver Anexo VII, ftem No. 1).

La Unidad de Atencién al Usuario del VMT no cuenta con perfiles
de puesto definidos, en los que se describan los requerimientos
para desempefiar el puesto y el nivel de preparacién que los
empleados deben poseer (ver Anexo V, preguntas No. 2, 3, 4 yv 5 vy

Anexo VI, preguntas No. 2 y 3).

El nivel de estabilidad 1laboral en la Unidad de Atencidén al

Usuario es aceptable (ver anexo VII, ftem No. 5).

Las Jjefaturas de la Unidad no tienen claro los procesos de
contratacién de personal ni las politicas sobre las que se rigen,
pues estos son canalizados a través del Departamento de Recursos
Humanos que funciona en la Unidad Central del Ministerio de Obras

Piblicas (Ver Anexo VI, preguntas No. 6 y 7).

El programa de induccidén que es impartido al personal contratado
en la Unidad es deficiente, este no es impartido a todos por
igual, ademés no facilita el desempefio y adaptacién del personal
al puesto (ver Anexo V, pregunta No. 6; Anexo VI, pregunta No. 4

y Anexo VII, preguntas No. 1 y 2).
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No existe una politica de comunicacidén de la Misidn, Visidn vy
Objetivos Institucionales, lo que ocasiona que el personal de la
Unidad no se sienta identificado con estos (ver Anexo V, pregunta

No. 7; Anexo VI, pregunta No. 5 y Anexo VII, pregunta No. 4).

En lo concerniente a las capacitaciones, estas no son gestionadas
eficientemente, hay personal que recibe mas capacitaciones que
otros y la mayoria de empleados manifiesta no recibir
capacitaciones relacionadas a las funciones que realizan (ver
Anexo V, preguntas No. 9, 12 y 13 y Anexo VII, preguntas No. 7-
11).

La mayoria de wusuarios considera que la Unidad cuenta con
personal debidamente capacitado, sin embargo un buen porcentaje
manifiesta haber tenido alguna vez conflictos o problemas en la
realizacidén de su tramite y que estos no le fueron resueltos de

forma agil y oportuna (ver Anexo VIII, preguntas No. 4-6).

La Unidad de Atencidén al Usuario del VMT carece de una politica
de compensaciones y beneficios para los empleados que laboran en
ella (ver Anexo V, pregunta No. 14; Anexo VI, pregunta No. 8 vy

Anexo VII, pregunta No. 12).

La Unidad de Atencidén al Usuario del VMT carece de una politica
de motivacional para los empleados que laboran en ella (ver Anexo
V, pregunta No. 15; Anexo VI, pregunta No. 9 vy Anexo VII,
pregunta No. 13).

b) Conclusiones sobre Tecnologia

La Institucidén le ha facilitado a la Unidad, tecnologia apropiada
para el desarrollo de sus funciones, sin embargo, aun no se le
estd sacando el méximo provecho a la tecnologia con que se cuenta
para brindar un excelente servicio a los usuarios (Ver Anexo V,
preguntas No. 16, 19 y 21; Anexo VI, preguntas No. 10, 11 y 13 vy
Anexo VII, preguntas No. 15).
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La Unidad de Atencién al Usuario no estd optimizando la
herramienta de la 1Internet, puesto que aun no ofrece la
realizacidén de trémites en linea, en el sitio web Institucional,
unicamente se brinda informacién de requisitos a los usuarios y
consulta de status de Tramites (ver Anexo V, preguntas No. 17 vy

19).

La actualizacidén del status de tréamites en el sitio web no se

ejecuta oportunamente (ver Anexo VI, pregunta No. 11).

En la Unidad de Atencidén al Usuario no se cuenta con un sistema
tecnoldégico gque ordene numéricamente a los usuarios mediante la

emisidn de tickets o similares.

La Unidad de Atencidén al Usuario del VMT no cuenta con servicio
de Call Center para atender de forma eficiente consultas
telefdénicas realizadas por los usuarios (ver Anexo V, pregunta

No. 21 y Anexo VI, pregunta No. 15).

Las iniciativas para dar a conocer los mecanismos con que se
cuentan para que los usuarios se comuniquen con la Unidad, no son
suficientes, muchos usuarios mencionan no conocer ninguno de

estos mecanismos (Anexo VIII, pregunta No. 23).

Un importante porcentaje de usuarios se ve afectado porque el
Software compartido <con SERTRACEN, S.A. presenta fallas de
conexidén, lo que retrasa la realizacidén de trédmites en la Unidad

(ver Anexo VII, preguntas No. 13 y 14).

c) Conclusiones sobre Infraestructura

El disefio de 1la infraestructura donde funciona la Unidad de
Atencidén al Usuario del VMT, no es el adecuado para atender
personas, esto es confirmado por la mayoria de empleados que

laboran en la Unidad (ver Anexo VII, pregunta No. 18).

La Unidad de Atencién al Usuario del VMT carece de una
sefializacidén adecuada que oriente apropiadamente a los usuarios

sobre las distintas Unidades que funcionan en las instalaciones,
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accesos, rutas, zonas seguras y similares, el Jefe de la Unidad
manifiesta que nunca se ha llevado a cabo una iniciativa para
ejecutar un proceso de seflalizacidén (ver Anexo No. V, pregunta
No. 27; Anexo No. VI, pregunta No. 21 y Anexo No. VIII, pregunta
No. 17).

La infraestructura del &area de los bafios asignados para el uso
del publico es inadecuada, estos no cuentan con la sefializaciédn
correspondiente, su limpieza es deficiente al igual gque su
disposicién dentro del edificio (ver Anexo VIII, pregunta No.

19).

Los empleados de la Unidad de Atencidén al Usuario del VMT, no se
sienten conformes con el mobiliario y equipo que les han asignado
para el desarrollo de sus actividades, ademéds, la mayoria expresa
no sentirse cémodo con la infraestructura y equipo actual (ver

Anexo VII, preguntas No. 17 y 19).

La Unidad de Atencidén al Usuario del VMT carece de planes de
mantenimiento del mobiliario 'y equipo, asi como de la
infraestructura en general (ver Anexo VI, pregunta No. 20 y Anexo

VII, pregunta No. 20).

Para la mayoria de usuarios es importante gque se asigne una
ventanilla especial en la Unidad de Atencidén al Usuario para
atender ©personas con capacidades especiales, embarazadas vy
adultos mayores, actualmente la Unidad no cuenta con una
ventanilla de este tipo, ademéds el parqueo carece de seflalizacidn
especial para este tipo de usuarios (ver Anexo V, pregunta No.

29; Anexo VI, pregunta No. 23 y Anexo VIII, pregunta No. 18).

La rampa de acceso con que se cuenta en la Unidad de Atencidén al
Usuario no es adecuada para personas, esta carece de pasamanos y
cinta antiderrapante, el Jefe de la Unidad indica ademads, que
dicha rampa no fue disefiada para personas, sino para vehiculos

(ver Anexo VI, pregunta No. 22).
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El espacio fisico con el que cuenta la Unidad de Atencidén al
Usuario del VMT es suficiente para brindar un excelente servicio
al usuario, sin embargo no estd eficientemente distribuido (ver
Anexo V, pregunta No. 25; Anexo VI, preguntas No. 18 y 19; Anexo

VII, pregunta No. 16 y Anexo VIII, pregunta No. 16).

Los mandos superiores de la Unidad consideran importante que se
apliquen técnicas de distribucién de espacios fisicos en la
Unidad de Atencidén al Usuario (ver Anexo V, pregunta No. 23 vy

Anexo VI, pregunta No. 17).

En la Unidad de Atencidén al Usuario del VMT no se tiene dispuesto
apropiadamente un cubiculo o isla donde se designe al Encargado
de brindar informacidén a los usuarios, para que este se encuentre

mas accesible.

La distribucién de espacios en la Unidad de Atencidén al Usuario
del VMT, se ha realizado de forma empirica y no sistemdtica,
puesto que la misma carece de planes de distribucidén de espacios
fisicos (ver Anexo V, pregunta No. 23 y Anexo VI, pregunta No. 17

y 18).

d) Conclusiones sobre Procesos

En la Unidad de Atencidén al Usuario del VMT no se tienen procesos
de atencién al publico formalmente documentados (ver Anexo VI,

pregunta No. 24).

Los manuales de procedimientos son desconocidos por la mayoria de

empleados (ver Anexo VII, pregunta No. 22).

Partiendo de 1la opinidén de 1los usuarios, se concluye que 1los
procesos vigentes son burocraticos y complicados, ademés, el
tiempo que demora la Unidad ©para realizar los tréamites
solicitados por los usuarios no es el adecuado (ver Anexo VIII,

preguntas No. 20 y 24).

Los formularios facilitados a los usuarios para la realizacidn de

sus tramites son los adecuados, sin embargo su disefio no facilita
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el procesamiento de los mismos en el sistema informético (ver
Anexo VII, pregunta No. 26 y 27 y Anexo VIII, pregunta No. 21 vy
22) .

Las funciones de atencidén al publico no se realizan de forma
uniforme y bajo el mismo criterio por los empleados de la Unidad,
puesto que los procesos se han establecido de forma empirica y

bajo paradigmas.

Los procedimientos para brindar informacidén al usuario no son
eficientes, muchos usuarios son orientados por personas ajenas a
la Unidad de Atencién al Usuario y el 100% de los empleados
manifiesta atender frecuentemente personas desorientadas en
cuanto al trémite que realizan (ver Anexo VII, pregunta No. 28 vy

Anexo VIII, pregunta No. 2 y 3).

En la Unidad de Atencién al Usuario del VMT no se tienen procesos
definidos para la resolucidén de conflictos que se presentan al

atender a los usuarios (ver Anexo VII, pregunta No. 29).

No se tienen procesos definidos sobre el seguimiento a las dudas,
quejas y sugerencias externadas por los usuarios mediante 1los
diferentes mecanismos con que cuenta la Institucidén para estar en

contacto con el publico (ver Anexo VIII, pregunta No. 23).

La Unidad de Atencién al Usuario del VMT carece de un Pproceso
especifico para atender personas con capacidades especiales,

embarazadas y adultos mayores (ver Anexo VII, pregunta No. 25).

e) Conclusiones Generales sobre la Atencién al Publico

Los tramites que a la fecha del estudio méas se realizaban en la
Unidad de Atencidén al Usuario eran los concernientes al Subsidio
de Combustible y Tréamites de Licencia de Conducir (ver Anexo

VIII, pregunta No. 1).

La afluencia de usuarios a la Unidad de Atencidén al Usuario del
VMT es elevada, segun las estadisticas del afio 2011, se atendian

diariamente un promedio de 200 usuarios (ver Anexo I, Anexo V,
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pregunta No. 34; Anexo VI, pregunta No. 20 y Anexo VII, pregunta
No. 30).

Existe una buena disposicidén de los empleados para atender a los
usuarios que después del horario de atencidén establecido, aun no
han realizado su tréamite (ver Anexo V, pregunta No. 35 y Anexo

VI, pregunta No. 21).

Partiendo de la opinidén de la mayoria de usuarios, se concluye
que la amabilidad del personal que labora en la Unidad es buena,
sin embargo atn faltan ciertos aspectos que mejorar para alcanzar

un nivel de excelencia (ver Anexo VIII, pregunta No. 9).

Segun las evaluaciones cuantitativas realizadas por los
encuestados y entrevistados, se concluye que el servicio que
brinda 1la Unidad de Atencidén al Usuario del VMT merece una
calificacidén entre siete y ocho, cualitativamente equivaldria a
un servicio “Muy Bueno” (ver Anexo V, pregunta No. 36; Anexo VI,
pregunta No. 22; Anexo VII, pregunta No. 33 vy Anexo VIII,
pregunta No. 26).

La Unidad de Atencidén al Usuario del VMT carece de un Sistema que
integre eficientemente los Recursos Humanos, la Tecnologia, la
Infraestructura y los Procesos, para fortalecer los servicios que

presta al publico.

. Recomendaciones

a) Recomendaciones sobre Recursos Humanos

El Viceministerio de Transporte debe definir perfiles de puesto
para los empleados de la Unidad de Atencidén al Usuario, tomando
en cuenta todos los elementos que este tipo de documentos debe
contener, en los que se especifiquen los requerimientos en cuanto

a capacidades y aptitudes que los puestos exigen.

El Viceministerio de Transporte debe involucrar a la Jefatura de

la Unidad de Atencidédn al Usuario en el proceso de contratacién y
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seleccidén de personal, pues esta tiene el contacto directo con

las funciones que se realizan en la Unidad.

Debe fortalecerse el programa de induccidén con que se cuenta y
este debe ser impartido a todo el personal que se contrata en la
Unidad de Atencién al Usuario del VMT para facilitar la

adaptacién al puesto.

Se recomienda 1llevar a cabo una intensa campafia interna de
comunicacién de la Misidbn, Visidén y Objetivos de 1la Unidad,
dirigida a todo el personal que labora en ella, ademids la Misidn,
Visién y Objetivos deben ser colocados en un espacio estratégico
en el que puedan ser visibles tanto por los empleados como por

los usuarios de la Unidad.

Las capacitaciones programadas deben gestionarse de forma
equitativa, es decir todos los empleados deben recibir el mismo
numero de capacitaciones y estas deben estar dirigidas a
fortalecer las capacidades de los empleados en cuanto a atencidn

al usuario.

La Administracidén debe implementar una politica de compensaciones
y beneficios para los empleados de la Unidad de Atencidén al
Usuario, la cual esté dirigida a recompensar los esfuerzos que
realicen 1los empleados que observen una excelente actitud vy

disposicidébn para atender los requerimientos de los usuarios.

La Administracién debe implementar wuna politica motivacional
dirigida a los empleados de la Unidad de Atencidén al Usuario,
para que estos se sientan motivados a cumplir con los objetivos

institucionales.

Recomendaciones sobre Tecnologia

Se recomienda a la Administracidén de la Unidad de Atencidédn al
Usuario ejecutar medidas innovadoras que permitan optimizar el
uso de la tecnologia con gque se cuenta para brindar un servicio

vanguardista a los usuarios de la Institucién.
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Se recomienda a la Administracidén concretizar el proyecto de
ofrecer la realizacidén de trémites bajo formato “on-line” desde
su sitio web, para ofrecer mayor comodidad y conveniencia en el
servicio que se presta a los usuarios y ademéds que se reduzca la
masiva afluencia de estos a las instalaciones de la Unidad de

Atencidn al Usuario.

Disefiar un proceso mediante el cual se garantice la oportuna
actualizacidén en el sitio web institucional del status de los
trdmites, para que los usuarios obtengan la informacidén correcta

al realizar consultas a través de la internet.

La Administracidén debe evaluar la adquisicidén de maquinas para el
ordenamiento de usuarios a través de la emisidén de tickets
numerados o boletas codificadas y su disposicién dentro de las
instalaciones, para que de esta forma los usuarios se atiendan
por orden de llegada o por prioridad dependiendo el tipo de

usuario y el tradmite que realiza.

Se recomienda llevar a cabo un proyecto de instalacién y puesta
en funcionamiento de un Call Center acorde a las necesidades de
la Unidad de Atencidén al Usuario del VMT, para atender de forma

eficiente y oportuna las consultas telefédnicas de los usuarios.

La Administracién debe 1llevar a cabo una intensa campafia de
comunicacién interna dirigida hacia la comunidad usuaria, en la
que se den a conocer los diferentes mecanismos con que cuenta la
Unidad de Atencién al Usuario para dque el publico pueda

contactarse con ella.

La Administracidén debe evaluar la opcidén de disefiar o adquirir un
sistema informatico alternativo, el cual sirva como auxiliar en
las ocasiones en las que falle la conexién al software SERTRACEN
y que de esta forma se garantice que el usuario pueda concluir la

realizacidén de sus trémites.
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c) Recomendaciones sobre Infraestructura

- Se recomienda que se ejecute una iniciativa mediante la cual se
mejore constantemente el ambiente de la Unidad de Atencién al
Usuario, remodelando su interior como exterior mediante 1la
aplicacién de nueva pintura a las paredes, adecuacidén de la
disposicién del mobiliario para acomodar a los wusuarios y
ordenamiento interno de los cubiculos y mdédulos asignados a los

empleados.

- La Administracidén debe llevar a cabo un proyecto de mejora de la
seflalizacidédn de la Unidad de Atencidédn al Usuario, mediante la
adquisicién y disposicidén en puntos estratégicos de sefiales que
guien a los usuarios hacia los diferentes puntos de informacién,
atencidén, accesos y zonas de seguridad; ademéds las lineas guias
que actualmente estédn dibujadas en el piso, deben ser renovadas,

puesto que no son visibles.

- Derivado de la recomendacidén anterior, debe llevarse a cabo un
proyecto de comunicacidédn y educacidn dirigida hacia los usuarios,
para que estos se orienten a través de la seflalizacidén dispuesta
en las instalaciones de la Unidad; a través de la emisidn de
volantes impresos donde se detalle el significado de cada sefial,

simbolo o color de lineas guias.

- Los bafios designados para el uso de 1los wusuarios deben ser
remodelados, ademds debe reforzarse su limpieza e iluminacidén vy
se recomienda colocar seflalizacidén que indique su ubicacidn

dentro del edificio.

- Se recomienda elaborar un programa de control de Activo Fijo
asignado a los empleados de la Unidad, el cual debe actualizarse
constantemente y que este sirva para evaluar cual mobiliario debe
ser sujeto de cambio para que de esta forma los empleados tengan
mobiliario que les facilite 1llevar a cabo eficientemente sus

funciones.
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- La Administracién debe implementar un Plan de Mantenimiento
Programado de las instalaciones asi como de la maquinaria vy

equipo con que cuenta la Unidad de Atencidén al Usuario.

- Debe disefiarse dentro de la Unidad de Atencidén al Usuario una
ventanilla especializada para la atenciédn de ©personas con
capacidades especiales, embarazadas y adultos mayores, asi como
sefializar adecuadamente los parqueos y accesos asignados a este

tipo de usuarios.

- Se recomienda a la Jefatura de la Unidad, mejorar la estructura
de la rampa de acceso a la Unidad de Atencién al Usuario,
mediante la colocacién de pasamanos y cinta antiderrapante en el

piso de la misma.

- Debe redistribuirse el espacio asignado para el acomodamiento de
los usuarios, asi como el espacio asignado a los empleados de la

Unidad.

- Los mandos superiores del VMT deben disefiar y disponer un mdédulo
especial cercano a la puerta principal de la Unidad, en el que se
ubique a una persona encargada de brindar informacidén y orientar

a los usuarios respecto a los tramites que realizan.

- La Distribucién del Espacio Fisico debe ser evaluada
constantemente por la Jefatura de la Unidad, para identificar

oportunidades de mejora y adecuacidn de esta.

d) Recomendaciones sobre Procesos

- Deben disefilarse procesos especificos para fortalecer la atencidn
al publico en la Unidad de Atencidén al Usuario del VMT y estos
deben documentarse formalmente para que estén disponibles para

consultas y actualizaciones.

- La Administracién debe realizar esfuerzos concretos encaminados a
que el personal conozca los procesos a la Unidad de Atencidén al
Usuario que se tienen establecidos en los manuales de

procedimientos, para ello es necesario que se realicen reuniones
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informativas donde se den a conocer los mismos, para que las

funciones se realicen bajo los mismos criterios y lineamientos.

- Los procesos de atencidén al pUblico deben disefiarse de manera que
minimicen el tiempo que demora la realizacidén de trémites en la

Unidad de Atencidén al Usuario del VMT.

- Los formularios uUnicos que son llenados por los usuarios para la
realizacién de sus tramites, deben redisefiarse para que faciliten

Su procesamiento en el sistema SERTRACEN.

- Se recomienda disefiar un proceso especifico para el encargado de
brindar informacién a los wusuarios respecto al tramite que

realizan.

- La Jefatura de 1la Unidad debe definir politicas para 1los
empleados en las que se definan los lineamientos a seguir para la

resolucién de conflictos que se presenten con los usuarios.

- Se recomienda que se establezca un proceso especifico para la
atencién de personas con capacidades especiales, embarazadas y

adultos mayores en la Unidad de Atencidédn al Usuario del VMT.

e) Recomendaciones Generales sobre la Atencién al Publico

- Se recomienda a la Jefatura de la Unidad, evaluar constantemente
los periodos de mayor afluencia de usuarios para la realizaciédn
de tramites especificos, por ejemplo: subsidio de transporte;
para tomar medidas de accidén encaminadas a mantener el flujo

constante de usuarios dentro de las instalaciones.

- La Administracidén debe tomar medidas para motivar a los empleados
a mantener su buena disposicidén de atender a los usuarios que

luego de la jornada laboral aun no han realizado su tramite.

- Se recomienda a la Unidad de Atencién al Usuario del VMT el
disefio de un sistema qgque 1integre eficientemente los Recursos
Humanos, Tecnologia, Infraestructura y Procesos, para fortalecer

los servicios que dicha Unidad presta al publico.
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CAPITULO III

DISENO DE UN SISTEMA DE ATENCION AL PUBLICO PARA FORTALECER LOS
SERVICIOS QUE PRESTA LA UNIDAD DE ATENCION AL USUARIO DEL
VICEMINISTERIO DE TRANSPORTE DE EL SALVADOR

I. CONSIDERACIONES GENERALES DEL SISTEMA DE ATENCION AL
PUBLICO

A. Importancia
La Unidad de Atencién al Usuario del Viceministerio de Transporte
atiende un promedio mensual de 6,000 wusuarios, segun el estudio
realizado descrito en el Capitulo anterior, las funciones de atencién
que desempefia dicha Unidad, no son bien evaluadas por los usuarios y

las mismas se realizan de forma no sistemdtica y desordenada.

El Sistema de Atencidén al Publico (que abreviaremos SAP-VMT) que
se disefiard en este Capitulo, se convertird en una herramienta eficaz
para la atencién integral de los wusuarios, pues permitird que la
Unidad brinde atencién de calidad y proyecte una imagen favorable de
la Gestidén Gubernamental que se desarrolla en la Institucidn.

Asimismo, al integrar los elementos de Recursos Humanos,
Tecnologia, Infraestructura vy Procesos, el SAP-VMT despertara el
compromiso de todos los involucrados hacia la mejora continua y las
buenas practicas de atencidén al publico y en la Institucidén se
sentaradn las bases para la busqueda constante de la modernizacién de

los servicios que se prestan a la poblaciédn.

B. Objetivos

1. General
Integrar de forma sistematica los siguientes componentes
estratégicos en la Unidad de Atencién al Usuario: Recursos Humanos,
Tecnologia, Infraestructura, y Procesos, para brindar un servicio de

calidad y asi lograr la satisfaccidédn del usuario.
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. Especificos

Fortalecer los servicios que presta la Unidad de Atencidén al
Usuario del Viceministerio de Transporte, al brindar servicios de

calidad de forma &gil, amable y oportuna.

Establecer estrategias, politicas, lineamientos, procedimientos e
iniciativas para integrar los componentes del SAP-VMT: Recursos

Humanos, Tecnologia, Infraestructura y Procesos.

Modernizar los servicios que presta la Unidad de Atencidén al
Usuario del Viceministerio de Transporte, mejorando el

funcionamiento de esta Unidad de forma integral.

. Politicas del Sistema de Atencidén al Publico (SAP-VMT)

e FE1 SAP-VMT se utilizard en la atencidén al publico, la cual se

regird bajo las consideraciones del mismo.

e En el disefio del Sistema se plantean sus alcances vy
limitaciones, cualquier situacidén que se presente con los
usuarios y que no esté considerada dentro del SAP-VMT, debe
ser resuelta bajo el criterio de la Comisién encargada del
Sistema y en ultima instancia, por la Gerencia Administrativa

del Viceministerio de Transporte.

e TLa satisfaccién de los usuarios debe ser medida cada
trimestre, mediante sondeos de opinién realizados bajo la

coordinacién de la Comisidn encargada del Sistema.

e La Comisién encargada del Sistema, debe evaluar necesidades de
actualizacidén o mejora del SAP-VMT y realizar los cambios que
se consideren apropiados, los cuales deben derivarse de la
informacién recopilada en los sondeos de opinién o en las

reuniones realizadas con los empleados.

e TLas consideraciones generales del SAP-VMT deben ser
incorporadas en el programa de induccidén del personal que

ingresa a laborar a la Unidad de Atencién al Usuario.
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e E1 personal que actualmente forma parte de la Unidad de
Atencidén al Usuario, debe recibir capacitaciones al inicio de
la implementacidn del Sistema y cada semestre, para
retroalimentarles nuevas consideraciones o posibles cambios

dentro del mismo.

e Las politicas que componen cada mdédulo guardan igual jerarquia

que las que se plantean en el presente apartado.

D. Alcances y Limitaciones

1. Alcances del Sistema de Atencién al Publico (SAP-VMT)

El SAP-VMT se aplicard a la Gestidén de Atencidn al Publico que se
realice en la Unidad de Atencidén al Usuario del Viceministerio de
Transporte y que se derive de requerimientos de cualquier persona que
en calidad de Usuario, solicite de forma presencial o virtual a la

Unidad, los servicios que en esta se brindan a la poblacidn.

E1l SAP-VMT serd aplicable a todos los trémites, solicitudes vy
consultas que los usuarios realicen de forma presencial en la Unidad

de Atencidén al Usuario del Viceministerio de Transporte.

El SAP-VMT serad aplicable también, a las solicitudes y consultas
que los usuarios realicen a través de las vias electrdénicas, siendo

estas el sitio web institucional, el correo electrdnico y Call-Center.

Las estrategias, politicas, lineamientos y ©procesos dgque se
enmarcan dentro del SAP-VMT se aplicaran dentro de 1la Gestidn

Administrativa que se realiza en la Unidad de Atencidén al Usuario.

2. Limitaciones del Sistema de Atencién al Publico (SAP-VMT)

El SAP-VMT se ha disefiado exclusivamente para la Unidad de
Atencidén al Usuario del Viceministerio de Transporte, si se planea
extenderlo al resto de Unidades de la Institucidén, deberédn analizarse
las particularidades de cada Unidad, para determinar si el Sistema es

aplicable a cada una de ellas.
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La falta de conocimiento acerca del funcionamiento vy Optimo
rendimiento del SAP-VMT puede generar dgque el mismo no logre los
objetivos propuestos, por lo que la Gerencia Administrativa del VMT,
debe conformar de la manera mas prudente posible, la Comisidén que se

encargard de su implementacidén y retroalimentacién.

E1l SAP-VMT incluye uUnicamente los elementos de Recursos Humanos,
Tecnologia, Infraestructura vy Procesos, no asi los elementos dJue
tengan que ver con el area financiera de la Institucidén, Proveeduria y
Presupuestos, puesto que estas no estadn relacionadas directamente con
la Unidad de Atencién al Usuario; lo que puede afectar el o6ptimo

rendimiento del Sistema.

Al tratarse de una Entidad Gubernamental, la parte concerniente
al Presupuesto representa también una limitacién del SAP-VMT, pues su
implementacién y oéptimo funcionamiento dependerd del presupuesto que
el VMT asigne para ello y esto a su vez estard condicionado por el

presupuesto que el Estado le asigne a la Instituciédn.

II. SISTEMA DE ATENCION AL PUBLICO

A. Marco descriptivo del Sistema

En el presente capitulo, se muestra el disefio de un Sistema de
Atencidén al Publico en la Unidad de Atencién al Usuario del
Viceministerio de Transporte, denominado SAP-VMT; basandose en la
interrelacidén entre los elementos de: Recursos Humanos, Tecnologia,
Infraestructura vy Procesos, asi como en la relacidén entre los
diferentes procesos aplicables a estos elementos.

Este disefilo se ha alimentado de la informacidén obtenida de la
observacién de campo y estudios realizados a las jefaturas, empleados
y usuarios de la Unidad de Atencién al Usuario del Viceministerio de
Transporte; dicha informacidén ha sido fundamental para determinar las
necesidades de la Unidad en cuanto a los elementos que dentro del SAP-

VMT se interrelacionan.
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Las necesidades identificadas en los estudios realizados, se
traducen en acciones concretas, iniciativas, politicas, lineamientos,
instructivos, procedimientos y procesos especificos aplicables a los
cuatro elementos que se interrelacionan dentro del Sistema de Atencién
al Publico en la Unidad de Atencidén al Usuario.

La interrelacidédn y enlace de estos elementos dan vida al SAP-VMT,
cuyo resultado busca fortalecer los servicios que el VMT presta a

través de la Unidad de Atencidén al Usuario.

Asimismo, el sistema disefiado se interrelacionard con sus
beneficiarios, sean estos empleados o usuarios del Viceministerio de
Transporte y responderd de manera agil y oportuna a los requerimientos

que estos realicen dentro del mismo.

Para tener una mejor idea del SAP-VMT, se presentan los

siguientes diagramas, que ayudardn a conceptualizar dicho Sistema:

1. Esquematizacién del SAP-VMT a través del Método de la Caja
Negra
El método de la Caja Negra se utiliza para diagramar sistemas
complejos en los que los procesos son realizados de acuerdo a reglas
determinadas, el andlisis que se realiza a partir de este método se
centra en sefialar los elementos de entrada y conocer los resultados
gque se obtendrén, dejando en segundo plano, los procesos que

intervienen internamente en el sistema.

Este método ademas, permite presentar proyectos de sistemas,
mediante la comparacidén entre el estado inicial, previo al desarrollo
del sistema y el estado final o resultado posterior que se Dbusca

obtener luego de implementado el sistema a disefiar.
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E1l SAP-VMT se ilustrard a continuacidén utilizando el enfoque de

estado actual y posterior,

clara,

disenado:

ESTADO A

Inexistencia de un
Sistema de Atencidén al

Publico gue gestione
eficientemente los
elementos de: Recursos
Humanos, Tecnologia,
Infraestructura N4
Procesos, para
fortalecer los

servicios que presta el
VMT a través de la
Unidad de Atencién al
Usuario.

pues de esta forma se evidencia de forma

lo que se pretende alcanzar con la

CAJA NEGRA SAP-VMT

PROCESO

intervencidén del sistema

ESTADO B
Implementacién y
ejecuciodn de un

Sistema de Atencidén al
Puiblico que fortalezca
los servicios que
presta el VMT a través
de la Unidad de
Atencidén al Usuario vy
que de esta forma
garantice la
satisfaccidn de los

usuarios.
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2. Diagrama del Sistema de Atencién al Pudblico (SAP-VMT)

En el apartado anterior, se ilustrdé6 el SAP-VMT, a través del
Método de la Caja Negra, sin embargo, bajo dicho método, no se tiene
certeza de los procesos y demads elementos que intervienen en el
sistema, en tal sentido, a continuacidén, procederemos a abrir la Caja
Negra para mostrar el sistema de forma integral, es decir, sefialando
sus elementos de entrada, los procesos gque intervienen en este y sus

resultados o salidas, el diagrama abierto se establece como sigue:

ELEMENTO

PROCESOS:

Administrar informacién de Tramites
Administrar informacién de Usuarios
Administrar Tramites

Atencién al Usuario

ENTRADAS: Registro de Tramites SALIDAS:
*  Requerimientos de * Informacion clara y
Tramites Verificar y Actualizar Status de Tramites oportuna

* Resolucion de
* Solicitudes de Tramites Proporcionar informacion a los Usuarios Tramites de forma agil
* Peticiones y Solicitudes Atencidn de quejas y sugerencias * Satisfaccion de los
de Informacion usuarios

Atencidén de conflictos

MANUALES Y POLITICAS:

Politicas del SAP-VMT

Politicas de Atencién al Usuario
Procedimientos de Atencidén al Usuario
Procesos de Atencidn al Usuario

Guias e Instructivos

MEDIO AMBIENTE:

Usuarios, Otras Entidades RECURSO HUMANO
Gubernamentales,
Gremiales. Personal Administrativo

Personal de Atencidn al Usuario

v
A

OTROS RECURSOS
Instalaciones, espacio fisico, equipo de cdémputo,
formularios Unicos, mobiliario y equipo, tecnologia.

CONTROL:

Politicas Internas, Evaluaciones al Sistema, Estudios
de Satisfaccién a los Usuarios.
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Considerando los esquemas anteriores sobre el Sistema de Atencidn
al Publico, entraremos en materia en cuanto a describir detalladamente
los elementos que se interrelacionan dentro del SAP-VMT y que a su vez

le dan vida al mismo.

B. Médulo Operacional de Recursos Humanos
Dentro de este apartado se detalla el papel que juega el Recurso
Humano dentro del Sistema de Atencidén al Publico, sus aportes,
estrategias a implementar dentro del Sistema, Politicas que se
establecerédn y Lineamientos que deberdn seguirse dentro de la Gestidn
de Recursos Humanos en la Unidad de Atencién al Usuario del VMT para

conformar el SAP-VMT.

1. Aporte de los Recursos Humanos al Sistema

Los recursos con dque cuentan las organizaciones son en
definitiva, los que le permiten desarrollar sus funciones y conseguir
sus objetivos; dentro de todos los recursos con los que la Unidad de
Atencidén al Usuario cuenta, el Recurso Humano se convierte en el
principal motor para llevar a cabo la funcidén Institucional que la
Unidad tiene asignada, en tal sentido, el Recurso Humano es el pilar
fundamental del Sistema de Atencidén al Publico, pues en él recae la
mayor responsabilidad para que el SAP-VMT funcione adecuadamente, en
cuanto aportan la dindmica al mismo, ya que son los empleados de la
Unidad los que estan en contacto directo con los usuarios, conociendo
sus 1inquietudes y necesidades y sobre guienes, los usuarios emiten sus

juicios de valor respecto a la atencién recibida.

2. Estrategias de Recursos Humanos

El Sistema de Atencidén al Publico en la Unidad de Atencidén al
Usuario del VMT, ha sido concebido como una herramienta fundamental en
la prestacidédn de servicios al plUblico por parte de la Instituciédn,
dicha concepcidén plantea una serie de desafios en materia de Recursos
Humanos, sobre todo en cuanto a competencia técnica, seleccidén vy
provisién de personal adecuado e integracién efectiva con la
Institucidén, estos tépicos deben ser suficientemente flexibles para

adaptarse al ritmo con que crece la demanda de los servicios y para
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que el VMT avance juntamente con la evolucidén del sector que cubre y

que a su vez, influya positivamente en dicha evolucién.

Dentro del SAP-VMT, se considera al Recurso Humano como el
elemento mas valioso que lo compone, por lo tanto la Institucién debe
estar empefiada en favorecer y estimular la evolucidén de la gestidn que
actualmente se realiza en materia de Recursos Humanos.

En ese sentido, la Administracién del Viceministerio de
Transporte velard por la aplicacidén de las practicas optimas en
materia de personal y garantizard al mismo, el entorno cultural vy
profesional adecuado en la Unidad de Atencidén al Usuario, a fin de que
los miembros de dicha Unidad, estén en 1la disposicién de prestar
servicios de calidad a los usuarios, atendiéndolos de forma dinamica,

eficaz y acorde a sus necesidades.

Ante lo anterior y sobre todo, buscando canalizar de forma o6ptima
el aporte del elemento de Recursos Humanos al Sistema de Atencidén al

Piblico, se definen las siguientes estrategias:

e La Gestidon de Recursos Humanos en la Unidad de Atencidn al
Usuario se enfocarda en la evolucion profesional bien orientada y
en el perfeccionamiento del personal, potenciando las capacidades

de atencidn al publico en los empleados.

Dentro del SAP-VMT, se garantizard que la Gestidén de Recursos
Humanos que se realice, se empefie en la creacidén de una cultura de
aprendizaje que permita explotar plenamente el potencial profesional
del personal que labora en la Unidad de Atencidén al Usuario, para
utilizar dicho potencial a nivel individual, de equipo e
Institucional, ademds se dotard al personal de las competencias
necesarias para superar las deficiencias de calidad en la atencién al
publico que actualmente padece la Unidad de Atencidén al Usuario.

Esto ayudard en los casos que tengan que cubrirse plazas dentro
de la Unidad, ya que los aspectos no remunerativos del empleo, seran

valorados al momento de atraer candidatos y favorecer su permanencia
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en la Instituciédn, tomando en cuenta los recursos financieros

limitados con que cuenta la misma.

e Se realizard una gestién integral de la actuacidén profesional de
los empleados de 1la Unidad de Atencidén al Usuario dentro del

marco del SAP-VMT.

Se buscard en todo momento la utilizacidén optima de los Recursos
Humanos con gque actualmente se cuenta, en ese sentido, se prestara
mayor atencién al perfeccionamiento profesional a fin de atender las
necesidades actuales y futuras de la Unidad de Atencidén al Usuario en

lo que respecta a personal cualificado.

Enmarcado en el Sistema de Atencidén al Publico, se gestionard vy
fomentard el rendimiento del personal, basandose en los objetivos del
Sistema mismo y los de la Unidad de Atencidén al Usuario, describiendo
las funciones que caben a cada empleado en el logro de dichos
objetivos y qgque mediante esto se promueva la motivacidén individual vy
colectiva mediante el reconocimiento de 1la contribucidén que ellos

realicen desde sus respectivos puestos.

e La Gestidon de Recursos Humanos en la Unidad de Atencidon al
Usuario, garantizard la adecuacidén Optima del personal a los
objetivos del Sistema de Atencidén al Publico y a la Misidn,

Visidn y Objetivos de la Unidad de Atencidn al Usuario.

Es necesaria la adaptacidén en la Unidad de Atencidén al Usuario,
de las funciones operacionales, las competencias del personal, las
estructuras e instrumentos administrativos a los objetivos planteados
en el SAP-VMT y a la Misidén, Visidén y Objetivos de la Unidad misma.

Tanto la Jefatura de la Unidad de Atencién al Usuario como la
Administracién del Viceministerio de Transporte velardn por propagar
de forma intensiva y de transmitir integralmente al personal, 1los
objetivos que persigue la Unidad y el Sistema de Atencidén al Publico,
para que estos a su vez, tomen conciencia de la importancia que sus

funciones tienen dentro del Sistema y la Institucidén y de este modo se
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canalicen de mejor forma los esfuerzos para lograr los objetivos

planteados.

e FEn funcidn de la exitosa implementacion del Sistema de Atencion
al Publico, se descentralizaran ciertas etapas de la Gestidn de
Recursos Humanos que se realiza en el Viceministerio de

Transporte.

Esta estrategia conlleva el involucramiento activo de la Jefatura
de la Unidad de Atencidén al Usuario y el trabajo en conjunto con el
Departamento de Recursos Humanos que funciona en la Unidad Central del
Ministerio de Obras Publicas.

Las etapas a descentralizar son las que tienen que ver con la
seleccidén e induccidn del personal que ingresa a laborar a la Unidad
de Atencidédn al Usuario, pues dichas etapas requieren la participacién
del Jefe de la Unidad, a quien reportan los empleados de la Unidad de
Atencidén al Usuario y quien es el principal responsable de impulsar
iniciativas para lograr los objetivos propuestos, por ello, es la
Jefatura la que tiene mejor criterio al momento de valorar las
competencias que poseen los candidatos que ingresan al proceso de
seleccidn, asi como el programa de induccidn que debe desarrollar con

los empleados seleccionados para la Unidad de Atencidén al Usuario.

Ademds, a razdédn de que el Jefe de la Unidad conoce a profundidad
todos los aspectos que cada puesto conlleva, es importante que sea él
quien defina los perfiles de puesto para la Unidad de Atencidén al
Usuario, de forma que abarque integralmente todos los tépicos que

estos documentos requieren. (Ver Anexo XI)

e La Gestidn de Recursos Humanos en la Unidad de Atencidn al
Usuario buscard mantener un ambiente de trabajo estimulante y

alentador

Dentro del Sistema de Atencién al Publico se Dbuscarda que el
personal con gque se cuente en la Unidad de Atencidén al Usuario esté

altamente cualificado y plenamente comprometido desde el punto de
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vista profesional, con 1los objetivos planteados y con brindar un
servicio de alta calidad a los usuarios.

El SAP-VMT considera que es de vital importancia ofrecer un
entorno estable y gratificante para el personal, que los 1incite al
aprendizaje, la creatividad, la innovacién y al compromiso con el fin

de gque desarrollen sus funciones lo mejor posible.

3. Elementos propulsores de las estrategias de Recursos Humanos
A fin de que las estrategias planteadas sean materializadas de
forma exitosa, se han identificado una serie de elementos que son
badsicos para impulsar la aplicacién de las estrategias, dichos

elementos son los siguientes:

e Marco Institucional Adecuado y Apropiadamente Difundido en la

Institucion.

Para que las estrategias de Recursos Humanos que se han
establecido dentro del Sistema de Atencidén al Publico alcancen un
grado de compromiso idéneo de parte de los empleados, es necesario que
se difundan y transmitan adecuadamente los objetivos y metas de la
Unidad de Atencidén al Usuario, ademds que como parte de la estructura
del Viceministerio de Transporte se ejerza de parte de la Jefatura y
la Administracidén, una buena gestidn de direccidn y liderazgo, que se
busque en todos los involucrados una actitud receptiva a los cambios
que el SAP-VMT sugiere, asi como el rompimiento de Dbarreras
paradigmaticas que no permitan la evolucidén en materia de innovacidn

en las practicas de atencidn al puUblico.

e (Comprension de la situacidén actual en materia de Recursos

Humanos.

La Administracidén y la Jefatura de la Unidad de Atencidén al
Usuario del Viceministerio de Transporte deben tener una visidn global
de las competencias y funciones especificas actuales del personal,
para definir las competencias que deben fortalecerse o que son
necesarias para alcanzar los objetivos gque el SAP-VMT plantea, a fin
de poder evaluar vy solucionar toda diferencia entre la situacidn

actual y las condiciones deseadas.
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e Planificacidén y Seguimiento a los Recursos Humanos.

Para que las estrategias cumplan su cometido, es importante que
se planifique el recurso humano baséandose en el estudio riguroso de la
demanda de servicios, ademéds, la Administracidédn supervisard y evaluaré
periddicamente las actividades de Gestidén de Recursos Humanos, para
detectar posibles deficiencias e intervenir oportunamente para que el
funcionamiento del SAP-VMT no se vea afectado.

Esto abarcard ademés, los aspectos relacionados con la promocidn
del personal que labora dentro de la Unidad de Atencidén al Usuario, en
tal sentido, la planificacidén y el seguimiento deben también enfocarse
en cubrir la demanda de personal que surja dentro de la Unidad, cuando

haya casos de promocidén y ascensos.

e Gestion eficaz y eficiente de los Recursos Humanos.

Para que las estrategias planteadas sean exitosas, es
imprescindible que la Gestién de Recursos Humanos que se desarrolle
desde la Administracién vy Jefatura de 1la Unidad de Atencidén al
Usuario, sea eficaz en el logro de los objetivos y eficiente en el

manejo adecuado de los recursos disponibles.

4. Politicas de Recursos Humanos
En funcidén de las estrategias de Recursos Humanos planteadas como
parte del Sistema de Atencién al Publico, que se detallaron en 1los
apartados anteriores, a continuacién se definiradn las Politicas de
Recursos Humanos, que son el conjunto de pautas y criterios que
regirdn la relacidédn laboral entre la Unidad de Atencién al Usuario del

Viceministerio de Transporte y sus colaboradores.

El objetivo principal que buscan estas politicas es el de ayudar
al cometido de las estrategias planteadas, abonando de esta forma a la
adecuada integracién del componente de Recursos Humanos al resto de
componentes del SAP-VMT.

En el mismo orden, con el planteamiento de las siguientes
politicas, se busca asegurar el trato equitativo a todos los miembros

de la Unidad de Atencidédn al Usuario, asi como servir de guia vy
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consulta a la Administracidén y Jefatura de la Unidad, para la toma de

decisiones en la Gestién de Recursos Humanos que ellos realizan.

a)

b)

Politicas de Selecciédn

En la fase de seleccidén de personal, se elegirdn a las personas
que demuestren mejor nivel de calificacién y competencias para
desempefiarse en cada funcidén de la Unidad de Atencidén al Usuario,
teniendo en cuenta las competencias especificas requeridas para
la funcién y concordancia de sus valores con los de la

Institucidn.

En la fase de seleccidén es fundamental la participacidén de la
Jefatura de 1la Unidad, por 1lo que desde el Departamento de
Recursos Humanos de la Unidad Central del Ministerio de Obras
Publicas, se enviardn a los candidatos, a una entrevista
programada con dicha Jefatura.

Con lo anterior se busca que se incorpore al candidato que
mejor se adecle a las necesidades que la Unidad presente y a la

funcidén que desempefiara.

En caso que la Jefatura de la Unidad, observe la necesidad de més
personal o de cubrir plazas vacantes, efectuard el requerimiento
de personal al Departamento de Recursos Humanos de la Unidad
Central del Ministerio de Obras Publicas, utilizando un
formulario disefiado para ello (Ver Anexo XII), el cual debera
consignar la firma de Autorizado del Administrador del
Viceministerio de Transporte.

Ademéds deberd detallarse el perfil profesional que requiere el

puesto a cubrir.

Politicas de Integracién, Capacitacién y Desarrollo

La Unidad de Atencidén al Usuario ofrecerd al personal contratado,
la posibilidad de integrarse rapida y adecuadamente a la
Institucidén vy al equipo humano gque 1la conforma, creando las
condiciones méas favorables para el permanente desarrollo de las

capacidades, habilidades y conocimientos del mismo, con el
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objetivo de mejorar continuamente sus competencias, con especial
énfasis en las que abonen al logro de los objetivos del SAP-VMT y

de la Unidad de Atencidén al Usuario.

Toda persona que inicie labores en la Unidad de Atencidén al
Usuario del Viceministerio de Transporte, completard un programa
de induccidén al puesto, el cual debe desarrollarse acorde a las
caracteristicas y particularidades que se consideren dentro de

las funciones que dicha persona vaya a realizar.

La Jefatura de la Unidad, serd la responsable de la elaboracién y
coordinacién de los Programas Individuales de Induccidén, para lo
cual debe solicitarse el asesoramiento del Departamento de
Recursos Humanos de la Unidad Central del Ministerio de Obras

Publicas.

La Jefatura de la Unidad, serda la responsable de identificar
necesidades de capacitacién del personal a su cargo, las cuales
deberéa informar al Departamento de Recursos Humanos del
Ministerio de Obras Publicas, para que sirvan como base en la
elaboracién del programa anual de capacitaciones que elabora

dicho Departamento.

Las capacitaciones que se incluyan en el programa anual, buscaréan
el desarrollo de las capacidades, habilidades y conocimientos del
personal para el mejor desempefio en sus funciones, priorizando
las que tengan que ver con el desarrollo de competencias y buenas

practicas de atencidén al usuario.

La Jefatura de la Unidad de Atencién al Usuario, participara
activamente en la confeccidn del programa anual de
capacitaciones, ademds se responsabilizard de darle el respectivo

cumplimiento.

Politicas de Gestién de la Actuacién Profesional

La Administracidén Jjuntamente con la Jefatura de la Unidad de

Atencidn al Usuario, seréan las encargadas de evaluar
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periddicamente el nivel de satisfaccidén de los usuarios con la

atencidén que reciben de parte de los empleados de dicha Unidad.

La Jefatura de la Unidad serd la responsable de promover el
rendimiento 6ptimo del personal con que se cuenta, realizando la
adecuada delegacidén de funciones y actividades e incentivando a

los empleados a alcanzar los objetivos propuestos.

Los empleados que formen parte de la Unidad de Atencidén al
Usuario gozaradn del Dbeneficio de apoyo econdmico para cubrir
gastos de estudios universitarios o cursos de formacidn

profesional.

Los cursos a los que se refiere la politica anterior, aplicaréan
al beneficio detallado, siempre y cuando estén relacionados con
la Atencidén al Publico o bien se consideren como complemento a la

formacidén profesional que el empleado haya recibido previamente.

Los empleados que formen parte de la Unidad de Atencidén al
Usuario, gozaran de una bonificacién anual, que serd otorgada en
la primera quincena del mes de diciembre de cada afio y que sera
equivalente al 75% del salario mensual que cada uno de ellos

devengue en el referido mes.

Los montos maximos de los aportes financieros a los que se
refieren las politicas anteriores, serdn definidos y delimitados
en los Lineamientos de Recursos Humanos del Sistema de Atencidn

al Publico.

Los empleados que formen parte de la Unidad de Atencidén al
Usuario, gozaran de un dia libre cada 2 meses, en la fecha que
ellos elijan, siempre y cuando observen una actuacidén profesional
ejemplar y la satisfaccién de los usuarios se mantenga en niveles

altos y acorde a los objetivos propuestos por el SAP-VMT.
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Los beneficios y compensaciones que se estipulan en las politicas
que anteceden, estaradn regidos por los lineamientos de Recursos

Humanos que el SAP-VMT propone en el apartado No. 5.

Politicas de difusidén y transmisién del marco Institucional de
la Unidad de Atencién al Usuario del Viceministerio de

Transporte

La Jjefatura de 1la Unidad de Atencidén al Usuario sostendréa
periddicamente reuniones con el personal a su cargo, en las
cuales deberd retroalimentar informacidén acerca de la misidn,
visidén y objetivos de la Unidad, asi como los objetivos que el

SAP-VMT persigue.

Los perfiles de puesto, asi como los instructivos y guias que la
Jefatura de la Unidad elabore, estardn adecuados a los objetivos

del SAP-VMT y a los objetivos Institucionales.

La Administracién Jjuntamente con la Jefatura de la Unidad
gestionardn la disposicidén adecuada de la misidn, visidn, valores
y objetivos Institucionales dentro de la Unidad de Atencidén al
Usuario, wutilizando en estos los <colores vy distintivos del

Viceministerio de Transporte.

Con la colaboracién del Departamento de Informdtica del
Viceministerio de Transporte, deberan diseflarse fondos de
escritorio y protectores de pantalla para las computadoras que
utiliza el personal de la Unidad de Atencién al Usuario, con el
logo del SAP-VMT vy con la misiédn, visién y objetivos

Institucionales.

En los formularios que se entregan a los usuarios, deberé
incluirse el logo del SAP-VMT, asi como los valores

Institucionales como marca de agua.
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e) Politicas de Motivacién y Adecuado Ambiente Laboral

e La Jefatura de la Unidad de Atencién al Usuario deberd tratar con
igualdad y respeto a todo el personal a su cargo y a su vez
procurar permanentemente que el trato entre el personal sea con

respeto y armonia.

e La Jefatura de la Unidad de Atencidén al Usuario es la encargada
de definir 1lineas de comunicacién fuertes vy efectivas para

transmitir y recibir informacién de parte de sus subalternos.

e FEn las reuniones que se efectuen periddicamente, debe tomarse en
cuenta la opinidén del personal en asuntos que tengan que ver con
el mejoramiento de las funciones que realiza la Unidad de

Atencidén al Usuario.

e TLa Jefatura de 1la Unidad, felicitard a los empleados cuando
observe que estos cumplan eficientemente con su funcidén vy

colaboren al logro de los objetivos planteados.

e Se considera al personal como un colaborador de la Instituciédn,

para que esta alcance los objetivos que se propone.

e Fn la uUltima semana de cada mes, se realizard un breve convivio
con los empleados de la Unidad en el que se partird un pastel
para celebrar el natalicio de los empleados gque hayan cumplido
afio en dicho mes; en caso que ninguno hubiere cumplido afio, el
convivio servird Unicamente para departir tiempo en equipo y para
compartir experiencias que ayuden a fortalecer la ejecucién del

SAP-VMT.

5. Lineamientos de Recursos Humanos
Para concretar las politicas de Recursos Humanos que se
detallaron en el apartado anterior y como parte del disefio del Sistema
de Atencidén al Publico en la Unidad de Atencidédn al Usuario, es
necesario definir y estipular lineamientos aplicables al componente de

Recursos Humanos, con los que se pretende regular las acciones que se
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realicen dentro de la Unidad de Atencidén al Usuario como parte de la
Gestidén de Recursos Humanos.

Estos lineamientos tienen como objetivo que el Recurso Humano se
integre adecuadamente al Sistema de Atencidén al Publico y gque dentro
de la Unidad de Atencidén al Usuario se garantice el acceso y la
permanencia laboral por méritos de capacidad, preparacién 3%

compromiso.

a) Lineamientos de Seleccidn

e TLa fase de selecciétn de candidatos, se seguird manejando
principalmente en el Departamento de Recursos Humanos de 1la
Unidad Central del Ministerio de Obras Publicas, sin embargo en
dicha fase, debe enviarse a los candidatos a ingresar a la Unidad
de Atencidén al Usuario, a una entrevista con la Jefatura de 1la

referida Unidad.

e La entrevista a la gue hace mencidén el lineamiento anterior, debe
ser debidamente programada y coordinada por el Departamento de
Recursos Humanos del Ministerio de Obras Publicas, por lo que
debe informar via electrdénica, a la Jefatura de la Unidad de
Atencidén al Usuario por lo menos con 72 horas de antelacidn,
sobre las entrevistas programadas, detallando los datos del
candidato a entrevistar y coordinando en comun, la hora de la

entrevista.

e La Jefatura de la Unidad, debe programar sus actividades, tomando
en cuenta las notificaciones recibidas de parte del Departamento
de Recursos Humanos del Ministerio de Obras Publicas, sobre las
entrevistas a realizar.

Si por motivos de fuerza mayor, la Jefatura de la Unidad no puede
llevar a cabo las entrevistas, debe informar oportunamente tal
situacidén al Departamento de Recursos Humanos del Ministerio de

Obras Publicas, para que las reprograme.
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En el desarrollo de las entrevistas, la Jefatura de la Unidad
debe conducirlas tomando en cuenta los siguientes aspectos
fundamentales:

- Lograr un ambiente apropiado para la entrevista

- Informar al candidato acerca de 1las tareas, funciones vy
responsabilidades del puesto.

- Focalizar la evaluacidén en las habilidades que se consideren
necesarias para el puesto, sin descuidar la evaluacidén de
aquellas que puedan dar respuesta a necesidades futuras.

- Evaluar las deficiencias de capacidad con respecto al perfil
requerido, profundizando el andlisis de esos puntos para

determinar su naturaleza o grado de severidad.

Para realizar el requerimiento de personal al Departamento de

Recursos Humanos de la Unidad Central del Ministerio de Obras

Publicas, la Jefatura de la Unidad de Atencidn al Usuario, deberé

llenar un formulario denominado: “Requisicién de Personal”, el

cual entre otros aspectos de forma, deberd contener béasicamente

lo siguiente:

- Denominacién e Identificacién de 1la Unidad generadora de la
requisicién.

- Informacién sobre la plaza vacante, detallar origen de 1la
vacante y numero de plazas por cubrir.

- Informacidén sobre el cargo, detallando el tipo de contratacidn
y sueldo autorizado.

- Detallar si la plaza se abre bajo presupuesto.

- Agregar las observaciones pertinentes.

- Anexar el perfil del puesto a cubrir.

- Consignar firma de autorizado por parte de la Administracidén

del Viceministerio de Transporte.

Lineamientos de Integracién, Capacitacién y Desarrollo

Toda persona que ingrese a laborar a la Unidad de Atencién al
Usuario del Viceministerio de Transporte, debe completar el
Programa de Induccidén dentro de los 15 dias habiles posteriores a

la fecha de inicio de sus labores.
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E1l Programa de Induccidén debe ser disefiado por la Jefatura de 1la
Unidad de Atencidén al Usuario, para lo cual recibirad Ila
colaboracién del Departamento de Recursos Humanos del Ministerio
de Obras Publicas; pero que Dbasicamente debe contener los

siguientes temas:

- Presentacién de la Institucidén (Resefla Histdrica, Dependencias
y Estructura Organizativa)

- Presentacidén del Marco Institucional (Misidén, Visidén, Valores,
Objetivos y Politicas)

- Entrevista y presentacidén con las demds areas.

- Presentacién a detalle de los servicios que ofrece la Unidad
de Atencidén al Usuario.

- Presentacién e informacidén sobre el Sistema de Atencidédn al
Piblico (SAP-VMT)

- Entrega de materiales y equipo requeridos para la funcién a
desempefiar.

- Informacidén sobre normas de seguridad.

El Programa de Induccién debe ser impartido por la Jefatura de la

Unidad de Atencidén al Usuario.

La Gerencia Administrativa del Viceministerio de Transporte, debe
realizar seguimientos sobre la efectiva ejecucidédn del Programa de
Induccidén, a fin de determinar que el mismo se esté impartiendo

en el tiempo correspondiente y alcance su cometido.

La Jefatura de la Unidad debe informar trimestralmente al
Departamento de Recursos Humanos del Ministerio de Obras Publicas
sobre las necesidades de capacitacidén que observe en el personal
a su cargo, poniendo especial énfasis en las gque tengan que ver

con la Atencidén al Publico.

La Jefatura de la Unidad debe abonar al disefio del programa anual
de capacitaciones, considerando los siguientes elementos
fundamentales sobre los cuales debe capacitarse a los empleados

de la Unidad en el siguiente orden jerarquico:



99

- Capacidades Técnicas; temas gque tengan dque ver con el
incremento y mejoramiento de las habilidades del personal en
cuanto a la Atencién al Publico y desempefio general de sus
funciones.

- Capacidades Profesionales; temas que potencien las habilidades
de visidén de servicio, liderazgo, trabajo en equipo, capacidad
organizativa, toma de decisiones, etc.

- Desarrollo Profesional; cursos de perfeccionamiento
profesional y similares que abonen a la experiencia curricular
de los empleados.

- Visidén Institucional; temas que permitan a los empleados
enmarcase dentro de las funciones de servidores publicos, 1lo
que les ayudard a integrarse a la visidén institucional vy

gubernamental.

La Jefatura de la Unidad debe velar por que la programacién de
las capacitaciones se realice de forma equitativa, garantizando
que todo el personal reciba igual numero de capacitaciones en el

mismo periodo.

El personal que asistird a capacitacién, debe recibir 1la
convocatoria via memorédndum de parte de la Jefatura de la Unidad,
por lo menos con 96 horas de anticipacidén a la fecha en la que la
capacitacién vaya a realizarse, especificando el tema, lugar vy

horario de la misma

El personal programado para recibir capacitaciones debe asistir a

ellas de forma obligatoria.

La Jefatura de la Unidad estd en la obligacidén de facilitar vy
enviar al personal a las capacitaciones para las cuales esté

programada su asistencia.

En casos fortuitos que rifian con los dos lineamientos anteriores,
la inasistencia a alguna capacitacidén de un empleado programado
para recibirla, Unicamente podrd ser autorizada por la Gerencia

Administrativa del Viceministerio de Transporte y previamente
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informada al Departamento de Recursos Humanos de la Unidad

Central del Ministerio de Obras Publicas para su reprogramacién.

La Jefatura de la Unidad debe realizar reuniones con el personal
a su cargo, como maximo 3 dias hébiles posteriores a la fecha en
que se realizdé la capacitacién, en las gque el personal dJue

participdé de esta, comparta la experiencia percibida.

La Jefatura de la Unidad reportard al Departamento de Recursos
Humanos, dentro de los 3 dias hébiles posteriores a la fecha de
realizacidén de cada capacitacidén, el detalle del personal que

asistié a ella, asi como la valoracién que hacen de la misma.

Los empleados de la Unidad que deseen optar a otro puesto dentro
del Viceministerio de Transporte en el cual se tengan vacantes
disponibles, deberdn informar tal situacidén a la Jefatura de la
Unidad y esta a su vez, al Departamento de Recursos Humanos del
Ministerio de Obras Publicas, estos empleados tendradn prioridad y
ventaja sobre posibles candidatos externos sometidos al proceso

de seleccidén para cubrir las vacantes.

Lineamientos de Gestién de la Actuacidén Profesional

La Gerencia Administrativa del Viceministerio de Transporte
juntamente con la Jefatura de la Unidad de Atencidén al Usuario
deben elaborar un 1instrumento que sirva para recolectar
informacién proveniente de los usuarios, que muestre los niveles
de satisfaccidén que ellos perciben en la atencidn que reciben en

la referida Unidad.

La Jefatura de la Unidad debe retroalimentar a los empleados a su
cargo, sobre la informacidén recibida de parte de los usuarios,
para que se corrijan posibles deficiencias y se dé continuidad a

las iniciativas que son bien vistas por los usuarios.

El apoyo econdémico para estudios wuniversitarios o cursos de
formacidén profesional que estd estipulado en las Politicas de

Recursos Humanos, se otorgard exclusivamente a los empleados
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interesados que obtengan un promedio minimo de calificacidén de

7.5 en el periodo o mbédulo cursado en sus estudios.

Para recibir dicho apoyo econdémico, los empleados interesados
deberan presentar la siguiente documentacidn, segln trate de:
- Al momento de solicitar por primera vez el apoyo econdmico:

» Carta de Solicitud del Beneficio dirigida a la Gerencia
de Recursos Humanos del Ministerio de Obras Publicas, la
cual debe contener: nombre del empleado, cargo que
desempefia, nivel actual de estudios, nivel que cursa,
Institucidén en la que estudia, Plan Curricular de la
carrera o curso, costo del periodo, asi como el detalle
de los beneficios que obtendrd el empleado con la carrera
o curso que estudiard y los Dbeneficios que el
Viceministerio de Transporte recibird de dicha formacidn.

» El1 pago del beneficio econdémico del grado o periodo de
estudios cursados, se realizard mediante reembolso cuando
se acredite la obtenciédn del promedio minimo de

calificacidén referido en este lineamiento.

- Durante el periodo que dure el apoyo econdmico:

» Constancia de calificaciones del periodo cursado, en el
cual se pueda verificar la obtencidédn del promedio minimo
de calificacién requerido para optar al beneficio.

» En el caso de las calificaciones del estudio del idioma
inglés o cursos similares, si no son numéricas, deberén
mostrar su equivalencia al sistema numérico.

» Factura o recibos originales de los pagos realizados de

matricula y cuota mensual del periodo cursado.

El monto maximo a desembolsar de parte del Viceministerio de
Transporte por empleado acogido al beneficio que detalla el
lineamiento anterior, en ningln caso podrd ser mayor a:

- Periodos o médulos que duren 3 meses: $250.00 (monto méximo a

reembolsar)
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- Periodos o mdédulos que duren 6 meses: $500.00 (monto maximo a

reembolsar)

La bonificacidén anual que estd estipulada en las Politicas de
Recursos Humanos, serd un beneficio otorgado unicamente a los
empleados que tengan mads de un afio de prestar sus servicios a la
Unidad de Atencidén al Usuario y en ningin caso podrd ser mayor a
$500.00, ademés deberd ser pagada a los empleados beneficiarios,

a mas tardar el quince de diciembre de cada afio.

El dia libre que gozaradn los empleados de la Unidad al que se
hace mencién en las Politicas de Recursos Humanos, se regira bajo
lo siguiente:

- La Jefatura de 1la Unidad serd la encargada de definir que
empleados se han hecho acreedores de tal beneficio en el
periodo establecido (dos meses), dicha eleccidén de empleados
debe realizarse de forma objetiva y basada exclusivamente en
los resultados de las mediciones de satisfaccidén al usuario
que se realicen en la Unidad.

- La Jefatura de la Unidad debe informar en las reuniones que
realice con el personal, los resultados de las mediciones vy
los empleados que gozaran del beneficio del dia libre.

- Los empleados elegirdn en comin acuerdo con la Jefatura de la
Unidad la fecha en la que gozardn del dia libre en un periodo
no mayor de 60 dias posteriores a la fecha en la que la
Jefatura les notifigque que son acreedores a tal beneficio.

- El dia libre otorgado a los empleados, serd pagado como un dia
laboral ordinario, por lo que debe ser informado oportunamente
al Departamento de Recursos Humanos de la Unidad Central del

Ministerio de Obras Publicas.

Lineamientos de difusién y transmisién del marco Institucional
de la Unidad de Atencién al Usuario

La Jefatura de la Unidad deberd realizar por lo menos una reunién
cada quince dias con el personal a su cargo, en cuya agenda,

deberd incluirse la retroalimentaciédn hacia los empleados de la
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misidén, visidén y objetivos de la Unidad de Atencidén al Usuario,

asi como de los objetivos del SAP-VMT.

La misidén, visién, valores y objetivos Institucionales, deberéan
ser enmarcados y colocados en una de las paredes dentro de las
instalaciones de la Unidad de Atencidén al Usuario, asi como en el
mural informativo con el que se cuenta a la entrada de la Unidad;

de modo que sean facilmente visibles por empleados y usuarios.

Los empleados de 1la Unidad no estadn autorizados a cambiar o
modificar los fondos de escritorio ni protectores de pantalla que

el Departamento de Informatica configure en sus computadoras.

Lineamientos de Motivacién y Adecuado Ambiente Laboral

Todos los empleados de la Unidad deberédn tratarse con respeto, la
Jefatura de la Unidad deberd procurar que el ambiente de trabajo
sea armonioso, de presentarse algun conflicto entre empleados,
este debe ser solucionado mediante una reunidén con los
involucrados en la que se busque una conciliacidén pacifica y sin

perjuicios para ambos.

La Jefatura de la Unidad debe programar un tiempo adecuado dentro
de las reuniones que se realicen para solicitar sugerencias o
comentarios de los empleados respecto a la gestidén que se realiza

dentro de la Unidad, asi como del funcionamiento del SAP-VMT.

Las felicitaciones que la Jefatura de la Unidad extienda a algun
empleado en particular, deberdn ser transmitidas de forma verbal,
expresandolas de modo sincero y en presencia del resto de

colaboradores de la Unidad.

Las Politicas de Recursos Humanos del Sistema de Atencién al
Publico definen al empleado como un Colaborador de la
Institucidn, por tanto, este debe recibir un trato que lo haga
sentir como tal de parte de la Jefatura de la Unidad y deméas

superiores.
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e Durante la primera semana de cada mes, la Jefatura de la Unidad
de Atencidén al Usuario debe solicitar al Departamento de Recursos
Humanos del Ministerio de Obras PUblicas, el nombre y las fechas
de los empleados de la Unidad que cumplan afio en ese mes, a fin
de programar con suficiente anticipacidén un breve convivio entre
los empleados para celebrar dichos cumpleafios y para compartir

experiencias entre ellos.

C. Médulo Operacional de Tecnologia
Dentro de este apartado se detalla el papel gque Jjuega la
Tecnologia dentro del Sistema de Atencién al Publico, sus aportes,
estrategias a implementar dentro del Sistema, Politicas que se
establecerdn y Lineamientos gque deberédn seguirse para garantizar que

este médulo se integre adecuadamente al SAP-VMT.

1. Aporte de la Tecnologia al Sistema

Como se observd en el Capitulo anterior, la Unidad de Atencidén al
Usuario del VMT cuenta con diversas herramientas tecnoldgicas que le
permiten desarrollar de forma 4&gil 1la funcién que le ha sido
encomendada; ademas, la tecnologia actualmente facilita la
comunicacién entre la Institucidén y sus usuarios, en tal sentido, el
aporte que la Tecnologia realiza al SAP-VMT es el de ser la principal
interfaz que relaciona a los empleados de la Unidad con el publico que
hace uso de los servicios que en ella se ofrecen.

Dicha interfaz, es interactiva y lo que pretende el SAP-VMT, es
optimizar el rendimiento de la misma a fin de que los tramites dentro
de la Unidad se realicen en el menor tiempo posible vy que la
informacidén requerida por los usuarios la obtengan en el momento

oportuno.

Ademés, no se puede hablar de modernizacién de los servicios
publicos, sin modernizar o actualizar la tecnologia con que se cuenta,
por lo que dentro del SAP-VMT se considera la actualizacién
tecnolbégica peridédica, para poner al servicio de los usuarios

tecnologia de punta, que garantice su satisfacciédn.
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2. Estrategias de Tecnologia del SAP-VMT
Acorde a los objetivos que persigue el SAP-VMT vy a las
necesidades identificadas en el estudio realizado en la Unidad de
Atencidén al Usuario, se platean a continuacidén las estrategias a
seguir dentro del elemento de la Tecnologia, las cuales persiguen
optimizar el uso de la tecnologia dentro de la Unidad de Atencidén al
Usuario, asi como dotar a la misma de méds y mejor tecnologia que abone

a conseguir los objetivos propuestos.

Estas estrategias Dbuscan ademés, integrar adecuadamente el
elemento de la Tecnologia al resto de componentes del Sistema de
Atencidén al Publico y partiendo del hecho que este elemento favorece
la relacidén de la Institucidén con los usuarios, estas estrategias se
han establecido a fin de fortalecer dicha relacién e interaccidn,

volviéndola mas dindmica y oportuna.

Las estrategias son las siguientes:

e FE1 SAP-VMT buscarda la optimizacidn del uso de la tecnologia con
que se cuenta en la Unidad de Atencion al Usuario, ademds se
dotarda a dicha Unidad con mds y mejor tecnologia que ayude a

fortalecer 1os servicios que se prestan al publico.

El SAP-VMT considera de mucha importancia el componente
tecnoldégico dentro de la atencidén al piblico, por tal razdn, el
Sistema persigue que las tecnologias con las que actualmente cuenta la
Unidad de Atencidén al Usuario, sean todas encaminadas a buscar la
satisfaccidén total del publico, para ello, debe optimizarse el uso que
se hace de ellas, sacandole el maximo provecho a dichas tecnologias,
pues de esta forma se garantizard la agilizacidén de los trémites que

los usuarios realizan.

Ademas, esta estrategia implica adquirir nuevas tecnologias o
actualizar las ya existentes, a fin de poner a disposicidén de los
usuarios y empleados tecnologia de punta, que reduzca los tiempos de

servicio y que ofrezca a los usuarios una experiencia agradable cada
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vez que visiten las instalaciones de la Unidad de Atencidén al Usuario

0 realicen tréamites y consultas a través de las vias electrénicas.

e Se fortalecerda la gestidon de tramites a través del sitio web
Institucional, ademds se realizard una adecuada gestidon de la

informacion que esté disponible en linea.

Como parte del SAP-VMT se ofrecerd a los usuarios, la modalidad
de realizar o tramitar algunos servicios a través del sitio web
Institucional, lo que permitird mayor comodidad a los usuarios, pues
podran realizar dichos tramites desde cualquier lugar y en cualquier
momento, sin necesidad de visitar las instalaciones del Viceministerio
de Transporte; con lo que se busca reducir la cantidad de wusuarios
presenciales que se atienden dentro de la Unidad de Atencidén al
Usuario, lo que también beneficiard a estos Ultimos, guienes esperaran

menor tiempo para ser atendidos.

Enmarcado en el SAP-VMT, se gestionard que la informacién acerca
del status de los trémites que esté disponible en el sitio web
Institucional, sea actualizada constante 'y oportunamente, para
garantizar que los wusuarios gque realicen consultas a través de la
Internet obtengan informacidén certera vy fidedigna acerca de sus

trémites.

e FI1 SAP-VMT buscard la eficiente gestidon de los requerimientos que
realicen los usuarios a través de las lineas telefdnicas

disponibles.

Esta estrategia conlleva la implementacién de un Call-Center
dentro de la Unidad de Atencidédn al Usuario, el cual gestionard todas
las 1llamadas telefdnicas que ingresen a la Unidad, dicha gestidn
implicara atender oportunamente dichas llamadas y responder
satisfactoriamente a los requerimientos que los usuarios realicen a
través de ellas.

Con esto se busca que la atencidén al publico se realice de forma
integral, cubriendo tanto a los usuarios presenciales como a los no

presenciales, ademas con esta estrategia se superaran las
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observaciones realizadas en el estudio descrito en el capitulo
anterior, en el cual los usuarios manifestaban su disconformidad con

la atencidén telefdnica en la Unidad de Atencidn al Usuario del VMT.

e J[Los mecanismos de comunicacién con que cuenta la Unidad de
Atencion al Usuario para que los usuarios puedan contactarse con
la Institucidén, serdn ampliamente difundidos para que el publico
conozca el funcionamiento de dichos mecanismos y los beneficios

que ofrecen.

Dentro del SAP-VMT se le darad especial énfasis al contacto entre
la Institucién y los usuarios, para que se establezcan sdélidas lineas
de comunicacién y que exista interrelacidén entre el publico y la

Unidad de Atencidén al Usuario.

Lo que persigue esta estrategia es conocer mds a profundidad a
los wusuarios, sus opiniones y preferencias, pues esto facilitard en
gran medida la retroalimentacién del SAP-VMT, lo gque abonard a su

perdurabilidad en el tiempo y a su adecuada evoluciédn.

3. Elementos Propulsores de las Estrategias de Tecnologia

Las estrategias de Tecnologia que se plantean en el SAP-VMT, no
pueden tener éxito por si solas, para gue cumplan plenamente los
objetivos qgque persiguen, es necesario primero sefialar los elementos
que se consideran importantes para implantar 'y ejecutar las
estrategias anteriormente definidas, dichos elementos son los

siguientes:

e C(Comprension de la situacidn actual en materia de tecnologia y
responsabilidad en el uso que se le da a la misma.

La Gerencia Administrativa del Viceministerio de Transporte debe

realizar un diagnéstico objetivo sobre las ventajas y limitantes que

ofrecen las tecnologias con que se cuenta en la Unidad de Atencién al

Usuario, partiendo de ello valorar cuédles tecnologias deben mejorarse
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o0 incorporarse a la Unidad, para garantizar la prestacidén de servicios
de alta calidad a los usuarios.

Ademas, la Jefatura de la Unidad realizarada las gestiones
pertinentes a fin de que el personal de la Unidad canalice al cien por

ciento el uso de la tecnologia hacia el servicio a los usuarios.

e (Gestidn eficiente de la Tecnologia.

Esto comprende la eficiente planificaciédn, la constante
actualizacidén y uso adecuado de las herramientas tecnoldgicas en la
Unidad de Atencién al Usuario, es importante que se cuente con la
mejor tecnologia para brindar servicios de calidad al publico, a su
vez, debe obtenerse el maximo provecho de esta en beneficio de 1los
usuarios.

La Gerencia Administrativa evaluard constantemente la eficiencia
tecnoldégica de la Unidad, a fin de detectar elementos gque deban
mejorarse y mantener la tecnologia apropiada para cumplir los

objetivos del SAP-VMT.

e C(Compromiso de todos los involucrados en el dmbito de la
Tecnologia.
Tanto los empleados como las Jefaturas se comprometerdn con
proteger y usar adecuadamente las herramientas tecnoldgicas dispuestas
en la Unidad, asi como velar porque la informacidén que se brinde a los

usuarios a través de elementos tecnoldgicos sea actual y fidedigna.

e Hacer de la Innovacion parte de la cultura Institucional.

Las autoridades del Viceministerio de Transporte transmitiran
hacia todos 1los empleados de la Institucidén como parte de 1los
compromisos para implementar el SAP-VMT, la necesidad de innovar en
todos los sentidos, pero con mas determinaciédn en lo que a Tecnologia
se refiere, pues solo la innovacidédn tecnoldgica dentro de la Unidad,
garantizard que los servicios que se prestan al publico se mantengan a

la vanguardia y modernismo.
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4. Politicas de Tecnologia
A continuacién se detallan las politicas que se consideran dentro
del SAP-VMT, a fin de integrar el elemento de la Tecnologia al resto
de elementos del Sistema, dichas politicas conforman la guia que
seguird la Gerencia Administrativa del Viceministerio de Transporte
para garantizar la adecuada gestién de la tecnologia con que cuenta la
Unidad de Atencidén al Usuario y su continua actualizacidén, en aras de

la constante innovacién de este importante elemento.

Estas politicas fomentan la creacidén de una cultura institucional
enfocada en la innovacidén, la cual ante todo, debe realizarse para

fortalecer el servicio que se ofrece a los usuarios.

Las politicas sobre tecnologia del SAP-VMT son las siguientes:

a) Politicas Generales sobre Tecnologia

e TLa Comisidén encargada del SAP-VMT serd la responsable de realizar
la Gestidén de Tecnologia en la Unidad de Atencién al Usuario

(Planificacidén, adquisicidén, disposicidn, actualizacidén, etc.)

e La Gerencia Administrativa Juntamente con 1la Jefatura de 1la
Unidad, realizardn evaluaciones periddicas, a fin de determinar
elementos de mejora en cuanto a Tecnologia, incluyendo lo
concerniente a reparaciones, sustituciones y actualizaciones, asi

como la adgquisicién y disposicidédn de nuevas tecnologias.

e TLa Gestidén de Tecnologia debe enfocarse en la innovacién, a fin
de modernizar los servicios que la Institucidédn ofrece a través de
la Unidad de Atencidén al Usuario, para ello 1los equipos
informaticos de los empleados, deben renovarse en un periodo

minimo 24 meses y en un periodo médximo de 48 meses.

e Tos requerimientos de Tecnologia seran canalizados a través de la
Comisidébn encargada del SAP-VMT vy esta a su vez, transmitiré
dichos requerimientos a la Gerencia Administrativa del

Viceministerio de Transporte.
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La Gestidén de Tecnologia que se realice en la Unidad, estaré

sujeta a los programas presupuestales que realice la Institucidn.

Las herramientas tecnoldégicas dispuestas en la Unidad de Atencidn
al Usuario estardn orientadas completamente a fortalecer los
servicios que se brindan al publico, por ello la Jefatura de la

Unidad debe evitar la subutilizacidén de estas.

Los empleados de la Unidad serédn los responsables de salvaguardar
y preservar en O6ptimas condiciones las herramientas tecnolégicas

dispuestas en la Unidad de Atencidédn al Usuario.

Politicas de Tecnologias de la Informacién

La Gerencia Administrativa del VMT, velard por que los empleados
de la Unidad de Atencién al Usuario cuenten con equipo de cdodmputo
en bptimo funcionamiento, evaluando constantemente el
funcionamiento de este y atendiendo los requerimientos de 1los

empleados.

La Gerencia Administrativa del VMT serd la responsable de
programar el mantenimiento de las herramientas tecnoldgicas
dispuestas en la Unidad de Atencidén al Usuario, a fin de

garantizar su éptimo funcionamiento y alargar su vida util.

Para implementar el proyecto de Call Center en la Unidad de
Atencidén al Usuario, se iniciard proyectando la habilitacidén de
tres terminales telefdnicas, la Comisidén encargada del SAP-VMT se
encargard de administrar y atender todos los requerimientos que

nazcan de este proyecto.

El personal que se contrate como Agentes de Call Center, se
someteran integralmente a las politicas dispuestas como parte del

SAP-VMT en el médulo operacional de Recursos Humanos.

Los requerimientos o consultas que se realicen a través de las
lineas telefdnicas habilitadas en el Call Center, tendran igual

prioridad que las que realicen los usuarios en forma presencial.
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La Comisidén encargada del SAP-VMT serd la responsable de evaluar
las necesidades de Tecnologias de la Informacidén en la Unidad de
Atencidén al Usuario, definiendo el tipo de tecnologia gque se

requiera para garantizar la prestacién de servicios de calidad.

La Comisién encargada del SAP-VMT ejecutard programas de
comunicacidén para dar a conocer a los usuarios, los mecanismos
con que la Institucidén cuenta para atender consultas,

requerimientos, dudas y sugerencias.

La Jefatura de la Unidad trasladaréd peridédicamente, a manera de
requerimiento de atencién; las consultas, dudas y sugerencias
recibidas de parte de los usuarios hacia la Comisidén encargada

del SAP-VMT, para que esta las atienda y resuelva.

Las consultas, quejas, dudas y sugerencias, recibidas de parte de
los usuarios a través de los diferentes mecanismos con gque cuenta
la Institucién para comunicarse con ellos, deberan ser atendidas,
resueltas y respondidas por la Comisidén encargada del SAP-VMT en
un lapso no mayor de 72 horas a partir de la fecha en que reciba

el requerimiento.

Politicas sobre el uso de la Internet

En vista que la Internet facilita la conectividad virtual entre
los wusuarios vy 1las instituciones, el SAP-VMT explotard las
herramientas que la Internet pone a disposicidén de la Institucidn
para agilizar y fortalecer la Atencién al Publico, para ello
ofrecerd a los usuarios la opcidén de realizar algunos trémites en
formato on-line, asi como la realizacidén de consultas de status
de tramites vy requisitos para los mismos en el sitio web
Institucional, ademds de Dbrindar informacidédn a través de las

redes sociales.

El manejo del sitio web Institucional estaré a cargo
principalmente de la Gerencia Administrativa, con la colaboracidn

de la Comisidébn encargada del SAP-VMT, asi como del Departamento
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de Informética; la emisidén de informacidn a través de las redes
sociales se realizaré en coordinacidén con la Unidad de

Comunicaciones Institucional.

La actualizacidén de la informacidén presentada en el sitio web
estard a cargo del Departamento de Informética, previa solicitud

de la Gerencia Administrativa.

La actualizacién de los requisitos para la realizacidn de
tréamites que se presenten en el sitio web, estard a cargo del
Departamento de Informdtica, previa solicitud de la Jefatura de
la Unidad de Atencidén al Usuario y previa autorizacidén de la

Gerencia Administrativa.

La actualizacidén de los status de trdmites que se muestre en el
sitio web Institucional, estard a cargo del personal de Call
Center, dicha actualizacidén se realizard cada 24 horas, es decir,

al cierre diario.

El sitio web Institucional, debe redisefiarse a fin de que
facilite el ingreso y navegacidén a las personas con capacidades
especiales y a personas de otros paises (aplicar herramientas de

traduccidén a otros idiomas y herramientas audiovisuales).

En el sitio web Institucional deben estar disponibles para
consulta los requisitos de todos los tramites que se realizan en
la Unidad de Atencidén al Usuario del VMT, asi como deben estar
disponible para descarga todos los formularios que son requeridos

para la realizacién de los tramites.

La Gerencia Administrativa del VMT, juntamente con el
Departamento de Informatica y la Comisidén encargada del Sistema,
deben evaluar inicialmente cudles tramites son factibles para que
los usuarios los realicen en su totalidad a través del sitio web,

es decir de forma virtual.
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Los tramites que la Entidad ofrezca a través del sitio web; en la
medida de lo ©posible, deberdn posibilitar al usuario a
realizarlos completamente de forma virtual, exceptudndose
aquellos en los que sea indispensable la realizacidén de algun
procedimiento o presentacién de algin documento por parte del
usuario en las instalaciones de la Unidad de Atencién al Usuario

del VMT.

En lo concerniente a los trémites para los cuales los usuarios
tengan que cargar al sitio web en formato digital, vya sea
documentos o formularios, estos tendrdn la misma validez que los
que se presentan materialmente en las instalaciones de la Unidad

de Atencidn al Usuario del VMT.

La elaboracién del reglamento para el registro de usuarios,
confrontacién de documentos vy verificacidén de datos de los
usuarios que hagan uso del sitio web, estard a cargo de la

Comisién encargada del SAP-VMT y del Departamento de Informatica.

El Departamento de Informdtica debe realizar mini-encuestas on-
line en el sitio web de forma periddica, dirigidas hacia los
usuarios a fin de que ellos evalten los beneficios que ofrece la
realizacidén de tramites vy consultas on-line, asi como los

elementos que deben ser mejorados.

Cualquier otra politica que Dbusque fortalecer vy agilizar la
realizacidén de tramites y disposicidén de informaciédn en el sitio
web institucional, serd incorporada a las presentes, previa
evaluacién de su idoneidad de parte de la Comisidén encargada del

SAP-VMT y del Departamento de Informdtica.

Politicas de Software

El Departamento de Informadtica velard por el funcionamiento
6ptimo del software SERTRACEN, fortaleciendo el mantenimiento de
los servidores que permiten la conexidn hacia dicha Institucidn y

corrigiendo oportunamente cualquier desperfecto que se presente.
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e Todas las computadoras dispuestas en la Unidad de Atencidén al
Usuario deben tener acceso al software SERTRACEN, incluso las que
se designen para uso del Call Center y en la Isla de Orientacidn

al Usuario.

e E1 Departamento de Informdtica disefiard un software alternativo,
que pueda utilizarse para registrar tramites cuando se pierda la
conexidén con el software SERTRACEN y que permita cargar los datos

que se registren en él hacia el software SERTRACEN.

e El manejo y administracidén del software alternativo estard a
cargo de la Jefatura de la Unidad juntamente con el Departamento

de Informética.

5. Lineamientos de Tecnologia
Se detallan a continuacidén los lineamientos que se derivan de las
politicas antes planteadas, los cuales constituyen una herramienta
fundamental para alcanzar los objetivos que plantea el Sistema de
Atencidén al Publico, ademds permitird integrar el componente de

Tecnologia al resto de componentes del SAP-VMT.

a) Lineamientos Generales de Tecnologia

e TLa Comisidén encargada del SAP-VMT, realizard en el Gltimo mes del
afio, la planificacién de mantenimiento vy actualizacidén de
tecnologia para el afio siguiente, dicha planificacidén debe estar
basada en los programas presupuestales de la Institucidén y prever
los posibles cambios resultantes de nuevas politicas estatales,
actualizaciones vy obsolescencia de la tecnologia con que se
cuenta, esta planificacidén debe ser presentada a la Gerencia

Administrativa del VMT para que se gestione su autorizacidn.

e Las solicitudes de adquisicién de nueva tecnologia serén
canalizadas a través de la Gerencia Administrativa, presentado la

justificacidén pertinente.



b)

115

La Gerencia Administrativa juntamente con la Comisidén encargada
del SAP-VMT realizaran evaluaciones «cada 6 meses; dichas
evaluaciones incluirédn tanto a empleados como a usuarios y
perseqguirdn obtener las consideraciones de estos sobre cémo
evaluan la Tecnologia dispuesta en la Unidad de Atencién al
Usuario; a partir de las cuales se tomardn decisiones para
mejorar el componente tecnoldégico en busca de la excelencia en el

servicio al usuario.

La Gerencia Administrativa del VMT gestionard a través de la
Gerencia Financiera del Ministerio de Obras Publicas, la
habilitacién de una partida especifica en el Presupuesto Anual de
la Institucién, destinada a la inversidén en Tecnologia dentro de

la Unidad de Atencién al Usuario.

La Jefatura de la Unidad informard a la Gerencia Administrativa
del VMT, cualquier caso en el que se detecte que alguno de los
empleados a su cargo, esté utilizando las herramientas
tecnoldégicas que se le faciliten, para fines ajenos a la atencidn
al wusuario, asi como los casos en los que se dafie equipo
informdtico con responsabilidad para el empleado al que se le ha
asignado dicho equipo; estos casos se contemplaradan como faltas
graves, cuyo tratamiento se definird bajo el reglamento vigente
manejado por el Departamento de Recursos Humanos del Ministerio

de Obras Publicas.

Lineamientos de Tecnologias de la Informacién

Todas las Tecnologias de la Informacidén que estén dispuestas en
la Unidad de Atencidén al Usuario, serdn sometidas a mantenimiento
peridédico, que serd incluido en la planificaciédn anual que
elabore la Comisién encargada del SAP-VMT y serd canalizado a
través de la Gerencia Administrativa y el Departamento de

Informdtica.

Se dotard a la Unidad de Atencidén al Usuario, con un médulo de

Call Center, el cual iniciard& operaciones con un minimo de tres
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terminales telefdénicas e igual numero de Agentes de Atencidn, que
a su vez, tendrédn asignado un equipo de cdédmputo para cada uno con
acceso al software SERTRACEN, para realizar consultas de tramites

y status de los mismos.

La operatividad del Call Center estard bajo la supervisidén de la

Jefatura de la Unidad de Atencidén al Usuario.

Aparte de las actividades propias de atender las lineas
telefénicas, los Agentes de Atencidén asignados al Call Center,
realizaran tareas y actividades que la Jefatura de la Unidad les
delegue, asi como actividades que se plantean dentro del SAP-VMT

que seran realizadas por dichos Agentes.

Los Agentes del Call Center deberdn atender el teléfono antes del
tercer timbre de la llamada entrante, saludando amablemente al

usuario; dicho saludo debe contener los siguientes elementos:

- Saludo Genérico (Buenos dias, tardes, segUn corresponda)

- Agradecer al usuario por la llamada

- Informar al usuario acerca de la Unidad e Institucidén a la que
estd llamando

- Identificarse con el usuario, brindando el nombre del Agente
que lo atiende

- Solicitar el nombre del usuario que llama

- Solicitar al wusuario el detalle del trédmite o consulta que

desea realizar

Los Agentes del Call Center deberan ser capacitados y entrenados
como Agentes de Atencidn al Usuario, pues en determinado momento
podran colaborar en la atencidén de usuarios presenciales, cuando

las circunstancias asi lo requieran.

Dentro de la Unidad de Atencién al Usuario se implementard la
Isla de Orientacidén al Usuario, donde se designard a un Agente de
Atencidn, quien orientara a los usuarios acerca del tramite que

vayan a realizar, informandoles acerca de los requisitos para
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realizar el tramite vy despejando cualquier duda que ellos

manifiesten.

La Gerencia Administrativa del VMT gestionard la adgquisicién vy
puesta en funcionamiento de una maquina emisora de tickets o
boletas numeradas, para automatizar y ordenar la distribucidén de
los turnos en que se atiende a los usuarios y gestionar de forma
més efectiva los tiempos de espera; dicha maquina estaré
dispuesta en la Isla de Orientacidén al Usuario y serd utilizada

por el Agente de Atencidén asignado a la Isla.

Para implementar el orden de atencién a los usuarios a través de
tickets numerados, deberdn clasificarse los tramites y adecuarse
el software que este tipo de maquinas tiene instalado; la
clasificacién de 1los tramites serd realizada por la Comisidn
encargada del SAP-VMT con la colaboracién de la Jefatura de 1la
Unidad vy la adecuacién del software serd realizado por el

Departamento de Informética.

La Jefatura de la Unidad gestionard la instalacidén de dos
pantallas LED dentro de la Unidad de Atencién al Usuario, las
cuales deberadn ser perfectamente visibles por los usuarios
mientras esperan a ser atendidos y a través de las cuales se
muestre el numero de ticket al que le corresponde el turno de
atencién, asi como se muestren continuamente en forma
audiovisual, los mecanismos con gue cuenta el VMT para dgque el
publico se contacte <con la Unidad de Atencidén al Usuario
(Direccidén Web, Linea de Call Center, Buzdédn de Sugerencias, e-

mail, etc.)

La direccidédn del sitio web, la linea telefdédnica asignada al Call
Center y el correo electrdénico de la Unidad de Atencidén al
Usuario, seran impresas como pie de pagina en los formularios
entregados a los usuarios, ademéds los diferentes mecanismos de
comunicacidén con que cuenta la Institucidén para que el publico se

contacte con ella, seran dados a conocer a través de hojas
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volantes que serdn entregadas por los Agentes de Atencidn a cada

usuario que realice tramites en la Unidad.

El correo electrénico de la Unidad de Atencidén al Usuario seré
gestionado por la Jefatura de la Unidad, quien serd& responsable
de revisarlo diariamente a fin de atender las consultas, quejas o

sugerencias que a través de este realicen los usuarios.

Lineamientos sobre el uso de la Internet

La informacidén que la Unidad de Atencidédn al Usuario desee
comunicar al publico a través del sitio web, serd transmitida a
la Gerencia Administrativa del VMT, quien solicitard la carga de
datos o actualizacién de la informacién al Departamento de

Informdtica.

La informacidén que desee emitirse a través de las redes sociales,
serd gestionada a través de la Gerencia Administrativa, quien
solicitard la emisidén o actualizacidén de la misma a la Unidad de

Comunicaciones Institucional.

De presentarse cambios en los requisitos que los usuarios deben
cumplir para realizar sus tramites, estos deberéan ser
oportunamente informados a través del sitio web, para la cual, la
Jefatura de la Unidad solicitard la actualizacién de los mismos
al Departamento de Informatica, previa autorizacidén de 1la

Gerencia Administrativa.

El Departamento de Informadtica habilitard acceso al “host” del
sitio web a los Agentes del Call Center, para dque puedan
actualizar la informacidén acerca del status de los trémites, que

podréd ser consultado bajo el formato on-line.

La Jefatura de la Unidad de Atencidén al Usuario, trasladarda al
Departamento de Informdtica en formato digital todos los
formularios que son utilizados en los diferentes tramites que se
realizan en la Unidad, para que estos sean subidos al sitio web,

a fin de que los usuarios puedan descargarlos.
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A fin de facilitar y agilizar la realizacidn de trémites on-line,
el Departamento de Informatica gestionard todo lo concerniente al
registro de usuarios, brindadndole mantenimiento a la informacidn
proporcionada por estos a través del sitio web, a fin de que si
los usuarios realizan tramites frecuentemente, sbélo carguen
electrénicamente su documentacidédn de identificacidn una vez, la
cual serd almacenada en las bases de datos, a fin de que esté

disponible en la realizacidén de trémites posteriores.

El Departamento de Informdtica realizard mini-encuestas en el
sitio web de forma mensual, para evaluar la percepcidn que los
usuarios tengan de los servicios que se ofrezcan a través de la
Internet, asi como del sitio web en general, los resultados de
dichas mini-encuestas, seran presentados a la Gerencia
Administrativa, quien Jjuntamente con la Comisidén encargada del
SAP-VMT, evaluaradn las mismas, para definir iniciativas vy
acciones de mejora del sitio web y los servicios que en este se

ofrezcan.

En el sitio web se realizardn campafias de informacién permanentes
acerca de los diferentes mecanismos con que cuenta la Institucidn
para mantenerse en contacto <con los usuarios, disponiendo
estratégicamente dentro del sitio web la direccién de correo
electrénico, el numero telefdnico del Call Center y el logo del

SAP-VMT.

Lineamientos de software

Se garantizard que todo el personal de la Unidad de Atencidén al
Usuario pueda acceder desde sus ordenadores, al software
SERTRACEN, a fin de agilizar la atencién de trédmites de 1los

usuarios.

La Gerencia Administrativa del VMT, coordinaré con el
Departamento de Informdtica la implementacién en la Unidad de

Atencidén al Usuario del software alternativo, que serd utilizado
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para atender trémites de los wusuarios cuando se pierda la

conexidén con el software SERTRACEN.

e FE1 software alternativo al que se refiere el lineamiento
anterior, se disefiard de modo que sea compatible con el software
SERTRACEN, a fin de que cuando se recupere la conexidén a este
ultimo, los datos registrados en el software alternativo puedan

fadcilmente trasladarse al software SERTRACEN.

e La capacitacidén acerca del uso del software alternativo seré
impartida por el Departamento de Informdtica a todos 1los

empleados de la Unidad.

e FEl mantenimiento del software alternativo serd realizado por el
Departamento de Informdtica cuando el mismo presente fallas o

inconsistencias.

D. Médulo Operacional de Infraestructura
En este apartado se detallan los elementos del mdédulo disefiado
para el componente de Infraestructura dentro del SAP-VMT; esto es, las
estrategias, politicas y lineamientos, lo que aportaréa
significativamente a que el Sistema disefiado alcance su cometido y que
este componente se integre eficientemente al resto de componentes del

SAP-VMT.

1. Aporte de la Infraestructura al Sistema

La Infraestructura es un componente de suma importancia dentro
del SAP-VMT, pues constituye los elementos de tipo material con que el
VMT cuenta para que el desarrollo de sus actividades sea funcional vy
ademés es el componente gque brinda la primera impresidén al usuario,
pues es lo que estd visible 'y ademds ©puede ser ©percibido
corporalmente, en tal sentido la adecuacién y mejora de la
Infraestructura de 1la Unidad de Atencidén al Usuario se considera
dentro del SAP-VMT, pues con ello se garantizarda la prestacidédn de
servicios de calidad de forma integral, superando las expectativas de

los usuarios.
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La Infraestructura se convierte entonces, en un componente Jque
viene a complementar y reforzar la estructura misma del Sistema de
Atencidén al Publico, pues con ella se buscarad ofrecer los servicios a

los usuarios en un ambiente agradable, acogedor y cdédmodo.

2. Estrategias de Infraestructura
A continuacidén se plantean las estrategias que se seguirédn dentro
del SAP-VMT, para garantizar que el mdbédulo de Infraestructura se
integre al Sistema mismo y para que aporte de forma oéptima a alcanzar

sus objetivos.

Estas estrategias se han definido a fin de que la gestidén de
Infraestructura de la Unidad de Atencidén al Usuario se realice de
forma eficiente y que brinde a los usuarios la comodidad necesaria
para que realicen sus trdmites en un ambiente agradable y ademéds que
abone a mejorar el flujo y movilizacién de las personas dentro de las
instalaciones.

De igual forma, estas estrategias beneficiardn a los empleados de
la Unidad, pues asegurara que estos desarrollen sus funciones de forma

cémoda.

Las estrategias de Infraestructura del SAP-VMT son las siguientes:

e K1 SAP-VMT propone realizar una adecuada gestion del ambiente
fisico de 1la Unidad de Atencion al Usuario, volviéndolo mas

agradable y comodo tanto para empleados como usuarios.

Dentro del SAP-VMT se considera de mucha importancia el bienestar
de los wusuarios asi como el de los empleados, por tal razdn, el
ambiente fisico que proyecta la Unidad, debe ser de orden, limpieza,
modernismo y comodidad, esto con el fin de mostrar una imagen que
impresione al publico que visita las instalaciones, a su vez, que
despierte en los empleados el deseo de brindar un servicio de calidad.

Esta estrategia persigue inculcar en la Institucidén una cultura
de gestidén integral de los ambientes y espacios fisicos, a fin de

mostrar una imagen institucional moderna, limpia y agradable.
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e Dentro del componente de Infraestructura se buscard optimizar la
movilizacidn y flujo de las personas, a través de la adecuada
sefializacidén, asi como de la gestidén eficiente de la distribucidn

de los espacios fisicos.

Esta estrategia estéa enfocada en fortalecer la actual
sefializacién con que cuenta la Institucidén, para que esta guie
adecuadamente a los usuarios dentro de las instalaciones del VMT.

Ademas, busca implementar en la Unidad de Atencidén al Usuario, la
eficiente gestién de los espacios fisicos, los que incluye su

distribucidén y disposicidn dentro de las instalaciones.

Ambos tépicos, la seflalizacidédn vy distribucién de espacios
fisicos, beneficiardn tanto a usuarios como a empleados, puesto que
facilitaréan el la movilizacidn de personas dentro de las

instalaciones, asi como brindardn mayor comodidad.

e FI SAP-VMT garantizard a los usuarios, infraestructura de calidad
destinada exclusivamente para ellos, lo que se establecerd como
el valor agregado que los usuarios recibirdn al realizar trdmites

dentro de la Unidad.

Los usuarios son la parte central del SAP-VMT y la razdén de ser
de la Unidad de Atencién al Usuario, por lo que es necesario que se
fortalezca la infraestructura actual y se cree nueva infraestructura

destinada para uso y beneficio del puUblico.

Esto indudablemente fortalecerd el servicio que se presta al
publico, puesto que generard valor agregado al mismo, pues 1los
usuarios percibirdn que en la Unidad se les brinda servicio integral,

cubriendo todas sus necesidades.
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e L1 SAP-VMT buscara que se implante la gestidn de infraestructura
de forma planificada y controlada, programando el mantenimiento y
remodelacidén de la misma, para que se garantice su permanencia y

progresiva evolucidn.

E1l SAP-VMT vuelve necesario que las mejoras a la infraestructura
se gestionen de forma eficiente, realizando un control fiable vy
ejecutando el mantenimiento adecuado de la misma.

Lo anterior garantizard que la infraestructura se deteriore 1o
mas lento posible y que se dé seguimiento a la misma, para evaluar
posibles mejoras y asegurar su constante evolucidn encaminada a

mantener altos estédndares de calidad en el servicio al usuario.

3. Elementos Propulsores de las Estrategias de Infraestructura
En Dbusca de que las estrategias se materialicen plenamente, se
detallan a continuacidén los elementos que dentro del SAP-VMT se
considera, deben darse en la Unidad de Atencidén al Usuario para que

las estrategias cumplan su cometido, estos son:

e Compromiso de los involucrados para mejorar la infraestructura
actual.

Para llevar a cabo las estrategias planteadas, es necesario que
se concientice tanto a Jefaturas como a los empleados, para que
comprendan lo necesario que es mejorar la infraestructura en general,
asi como protegerla y hacer uso adecuado de ella.

E1l SAP-VMT busca crear en todos los involucrados el compromiso
hacia la excelencia en el servicio al wusuario, al considerarse 1la
Infraestructura como parte del SAP-VMT, es necesario que el personal
perciba la importancia que esta tiene como parte integral del servicio

que se brinda al publico.

e Planificacidn y eficiente gestidon de la Infraestructura.
Es necesario que la gestidén de la Infraestructura se realice
integralmente, esto significa, gque deber realizarse una planificacién

del espacio fisico, las instalaciones y mantenimiento de estos, esto



124

con el fin de valorar el momento indicado en que se necesite realizar
mejoras de infraestructura, todo enfocado en brindar servicios de

calidad a los usuarios.

e Adoptar la mejora continua como parte de la funcionalidad de la

Unidad de Atencidn al Usuario.

E1l SAP-VMT busca generar en la Unidad de Atencidén al Usuario la
necesidad de todos los involucrados a mejorar de forma continua, esto
significa, comprometerse a realizar acciones innovadoras, que
fortalezcan el servicio que se presta al publico, asi como a brindar
servicios con valor agregado, que permitan a los usuarios realizar sus

tréamites en un ambiente de comodidad y conveniencia.

4. Politicas de Infraestructura

Como parte del SAP-VMT, se establecen a continuacidn, las
politicas que se seguirdn en la Unidad de Atencién al Usuario para el
componente de Infraestructura, para fortalecer la ejecucidén de las
estrategias y ayudar a que el SAP-VMT cumpla sus objetivos.

Las politicas que aqui se plantean son las pautas que se seguiréan
dentro de la Unidad de Atencidén al Usuario para tomar decisiones
respecto a la gestidén que se realice de la Infraestructura, asi como

para definir los lineamientos dentro de este componente del SAP-VMT.

Las Politicas son las siguientes:
e TLa Gestidn de Infraestructura de la Unidad de Atencidédn al Usuario
estard a cargo de la Comisidén encargada del SAP-VMT y de la

Gerencia Administrativa de la Institucidn.

e Ta Gestién de Infraestructura del SAP-VMT incluird todo 1lo
referente a planificacién, mantenimiento, remodelaciones,
mejoramiento de ambientes, distribucién eficiente de espacios
fisicos y control de la infraestructura con que cuente la Unidad

de Atencidén al Usuario.

e La sefializacién del edificio y de la Unidad de Atencidén al

Usuario se realizard acorde a estandares de seguridad industrial,
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la cual serd& actualizada periddicamente, con lo que se buscaréa

fortalecer la orientacidén al usuario dentro de las instalaciones.

La infraestructura de la Unidad de Atencidén al Usuario debe
garantizar la seguridad de los usuarios, asi como facilitar su
movilizacién y flujo dentro de las instalaciones, ademds de
proveer la comodidad necesaria a los empleados en el desarrollo
de sus funciones y a los usuarios en la realizacién de sus

tramites.

Los usuarios son la razdén de ser del SAP-VMT, por lo gque se
creard infraestructura destinada exclusivamente para uso de
estos, asi como se mejorard continuamente la ya existente, en

miras a agregar valor al servicio que se presta al publico.

La ©personas con capacidades especiales, adultos mayores 'y
embarazadas se consideran como usuarios con trato preferencial
dentro del SAP-VMT, por ende, se desarrollard dentro de la Unidad
de Atencién al Usuario infraestructura que facilite la

movilizacién y agilice la atencidén de este tipo de usuarios.

El control de Activo Fijo serd ejecutado por la Jefatura de la
Unidad de Atencidén al Usuario, quien velard por el resguardo del
mobiliario y equipo, asi como de las instalaciones, previendo
necesidades de adquisicién y/o construccidn de nueva
infraestructura, asi como mejoras en las ya existentes cuando

estas presenten deficiencias o deterioro.

Se realizard mantenimiento programado de forma periddica a la
infraestructura de la Unidad de Atencidén al Usuario, la
programacién de dicho mantenimiento serd elaborada por la

Jefatura de la Unidad.

La Comisidén encargada del SAP-VMT juntamente con la Jefatura de
la Unidad evaluaréan periddicamente el estado de la

infraestructura, incluyendo todos los elementos que la componen,
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a fin de wvalorar necesidades de mejora o cambios que deban

efectuarse.

e FE1 Mantenimiento Programado serd gestionado a través del
Departamento de Informética, en los <casos de los equipos
informadticos y con Agentes Externos para el resto de elementos de

la Infraestructura de la Unidad.

e Cualguier otra politica que busque fortalecer la gestién de
Infraestructura dentro del SAP-VMT, serd incorporada a las
presentes, previa evaluacidén de su idoneidad de parte de 1la

Comisién encargada del SAP-VMT y de la Gerencia Administrativa.

5. Lineamientos de Infraestructura
Para concretar el cumplimiento a las politicas de Infraestructura
planteadas en el SAP-VMT, se definen a continuacién los lineamientos
que se seguirdn en la Unidad de Atencién al Usuario para complementar
la integracién del SAP-VMT y para fortalecer el servicio que se brinda

al publico a través del mdédulo de Infraestructura.

Los lineamientos son los siguientes:

e TLa Jefatura de la Unidad elaborard cada mes de diciembre 1la
planificacidén de la Gestidén de Infraestructura que se realizard
en el afilo siguiente, en el que se incluird la programacién del
mantenimiento que se le dard a la misma, asi como remodelaciones

o mejoras a las instalaciones.

e E1 Plan de Mantenimiento Programado (Ver Anexo XIII) deberéa
elaborarse para su ejecucién de forma mensual, en el que se
incluiradn todos los elementos de infraestructura en los que se
considere necesario Dbrindarles mantenimiento periddico, los
elementos que basicamente deben incluirse en el programa son los
siguientes:

- Pintura de exteriores e interiores
- Ventilaciédn

- Limpieza en General de las instalaciones
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- Instalaciones sanitarias y filtros de agua

- Mobiliario y equipo asignado a empleados y usuarios
- Instalaciones eléctricas

- Sefializacidén en general

- Infraestructura de acceso y movilizacidn

- Evaluacién de techos

- Otros

La Planificacidén Anual, incluyendo el Plan de Mantenimiento
Programado serd presentado a la Gerencia Administrativa para su
aprobacién e inclusién en los programas presupuestales que

desarrolle la Institucidn.

Se ampliard el espacio asignado para el acomodamiento de 1los
usuarios, ademas se redistribuirédn los espacios fisicos, lo que
brindard mayor comodidad, ademds la ampliacién mencionada estaré
integrada y acorde a los nuevos dispositivos tecnoldgicos que se
instalardn en la Unidad de Atencidén al Usuario, los cuales se
contemplan en el médulo de Tecnologia. (Distribucidén Fisica

Propuesta Ver Anexo XIV)

En la entrada principal de la Institucidn se colocard un diagrama
de ubicacidén, en el que se muestre de forma clara la disposiciédn
de las diferentes Unidades y Departamentos dentro del edificio
del Viceministerio de Transporte con especial énfasis en la
Unidad de Atencién al Usuario.

En este diagrama ademds se mostrard el significado de los colores
de las lineas guilas, detallando la Unidad o destino al que

conducen dentro del edificio.

Se remarcaran las lineas guias dispuestas en el piso del
edificio, para ello se wutilizaradn colores vivos dque sean
fdcilmente visibles e identificables para el publico que se

moviliza en las instalaciones del VMT.

La Comisidén encargada del SAP-VMT estard encargada de coordinar

la adecuada sefializacidén de las instalaciones, tanto de 1los
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accesos al edificio, el parqueo, los accesos a la Unidad de
Atencidén al Usuario, bafios para el publico, denominacién de los
diferentes puntos de atencidén de la Unidad, asi como los puntos
de encuentro y rutas de evacuacién en caso de desastres naturales
o0 incendios; ademés la Comisidén se encargarad de darle constante

mantenimiento a la sefalizacidn colocada.

La Jefatura de la Unidad en coordinaciédn con la Gerencia
Administrativa, gestionard para dque se le brinde adecuado
mantenimiento y aseo a los bafios asignados al publico, se
contratard servicio externo para gque remodele dichos Dbafios de
forma que se facilite el acceso a los mismos; ademds se
contrataréan agentes externos para que se encarguen del

mantenimiento y limpieza de dichos bafios.

En cuanto a la infraestructura destinada para beneficio exclusivo
de los usuarios, especialmente aquéllos con capacidades
especiales, asi como adultos mayores y embarazadas; se dispone lo

siguiente:

- Se remodelardn y reestructurardn los accesos a la Unidad de
Atencidn al Usuario, se colocaran pasamanos y cinta
antiderrapante en la rampa y gradas de acceso.

- Se asignarédn dos espacios del parqueo para uso exclusivo de
personas discapacitadas vy embarazadas, para tal efecto se
seleccionaran los dos espacios més prdéximos a la entrada de la
Unidad de Atencidén al Usuario y se sefializaran mediante 1los
rétulos adecuados para indicar hacia qué tipo de usuarios
estan destinados dichos espacios.

- Se disefiarda un cubiculo especial destinado exclusivamente para
atender personas con capacidades especiales, adultos mayores y
embarazadas, en dicho cubiculo se dispondran asientos cdémodos
para que dichos usuarios realicen sus tramites de forma
placentera.

- Como parte de la ampliacidén y mejora del espacio asignado para
que el publico espere a ser atendido, se renovaran 1los

asientos gque actualmente se tienen por unos mas cdédmodos,
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ademas se dispondrd un area especial en el que se instalard un
médulo tipo repisa sujeto a la pared, en el cual los usuarios
puedan llenar sus formularios sin necesidad de salir de las
instalaciones y en el que se colocaradn ademés hojas
informativas acerca de los componentes del SAP-VMT.

- Dentro de la instalaciones de la Unidad, se dispondrd de un
médulo tipo isla, el cual se colocard junto a la entrada de la
Unidad y que se denominard Isla de Orientacidén al Usuario
(IOU-SAP), en el que se designard un Agente de Atencidn, el
cual estard brindando informacidén a los usuarios acerca del
tréamite que realizaradn y gque ademds operarda el dispositivo
gestor de turnos de atencién (Maquina emisora de tickets

numerados o codificados).

e La Jefatura de la Unidad implementard el programa de control de
activo fijo, el cual servird para garantizar que el personal use
adecuadamente el mobiliario y equipo que se les asigne, asi como
para controlar y prever la susceptibilidad al deterioro que estos
presenten y reaccionar oportunamente ante posibles necesidades de

sustitucidén de los mismos.

e Semestralmente la Comisidén encargada del SAP-VMT Jjuntamente con
la Jefatura de la Unidad, realizaradn una evaluacidén integral de
la infraestructura de la misma, con especial énfasis en la
gestién de espacios fisicos y distribucién eficiente del espacio

asignado a empleados y usuarios.

E. Médulo Operacional de Procesos

1. Aporte de los Procesos al Sistema
Como se establecid en el Capitulo I, los procesos son el conjunto
de tareas relacionadas 1légicamente, llevadas a cabo para lograr un
resultado definido, en tal sentido, el aporte qgque los procesos
brindardn al SAP-VMT, es el de garantizar la integracién del resto de
componentes a través de la definicidén de 1las tareas que deberéan
realizarse de forma ordenada y bajo un mismo criterio para lograr dar

vida al Sistema mismo.
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Ademds, los procesos aseguraran brindar servicios de forma agil y
oportuna, enfocédndose en brindar servicios de calidad y superar las

expectativas de los usuarios.

2. Disefio de Procesos y Procedimientos
Dentro de este apartado se detallan los procesos y procedimientos
que se consideran necesarios definir como parte del SAP-VMT, 1los

cuales se listan a continuaciédn:

a) Procesos
e Atencidén al Usuario Presencial

e Atencidédn al Usuario No Presencial

b) Procedimientos

Procedimiento 1: Atencidén al Publico en la Isla de Orientacién al
Usuario.

Procedimiento 2: Recepcién y procesamiento de solicitudes de
tramites.

Procedimiento 3: Atencidén a Usuarios con trato preferencial.

Procedimiento 4: Manejo y Resolucidén de Conflictos.

Procedimiento 5: Emisién de Informacidén sobre status y resolucidn

de trédmites (Call Center)
Procedimiento 6: Atencidn al Usuario Via Telefdénica (Call Center)
Procedimiento 7: Manejo de Quejas y Sugerencias (Recibidas a
través de las herramientas de comunicacidn

multicanal)

El disefio de los procesos y procedimientos que anteceden, se
realizard de forma descriptiva y grafica, para lo cual se utilizara el
formulario denominado: “Descripcidén narrativa de procedimientos” vy
“Flujograma de Procesos y Procedimientos” (los Flujogramas se detallan
en Anexo XV), el primero se elaborard en base a las observaciones
realizadas y el segundo en base a la Normativa ANSI (American National
Standards Institute) que define la nomenclatura a utilizar en la
elaboracidén de diagramas de flujo. (Ver Anexo XVI)

A continuacidén se detallan 1los procedimientos disefiados como

parte del SAP-VMT:



131

i. Procedimiento 1
SISTEMA DE ATENCIGCNHN AL PUBLICC (SAP-—VMT)
UMIDAD DE ATENCION AL USUARIC I:)
— = ~ VICEMINISTERIC DE TRANSPCORTE
e vimt
EL SALVADOR
: MENMUOAL DE PROCESCS ¥ PROCEDIMIENTCS inuestra melor senrcizal
CALL CENTER 213334800
BPROCESOC: ATENCION AL USUARIC PRESENCIAL CcODIGO : 1
Atencidn al Pdblico en la Isla de Crientacidm al
PFROCEDIMIENTC: R _
Usuario CODIGO: 1.1
DESCRIPCICH MARRATIVA DE PROCEDIMIENTOS
BRSO
: EESPCONSABLE DESCRIPCICHN DE L& ACTIVIDAD
() |wicIe
1|Bgente ICT-SA4AP Recibe cordialmente al usuario, dandole la bienvenida amablemente
Evaliaa =i el usuario aplica a trato preferencizal, =i e= a=si pasa a
2 |wgente ICOTO-S4LFP L. .
procedimiento # 3
3 |Agente IOUT-S4AP Pregunta al usuario sobre tramite a realizar
4|TJsuario Informa tramite gue desea realizar
5i el usuario indica gue tnicamente necesita informacidn general
S|Agente IOO-SAP acerca de tréamites, brinda la informacidén regquerida v continta en
paso ¥ 27
5i el usuario indica gue necesita informacidn acerca de status de
&|hgente IOU-SAP tramite, ewvalia el flujo de usuarios, =i hay flujo alto, asigna turno
al usuarioco mediante ticket codificado ¥ contintGa en el paso # 11
5i el flujo es bajo, solicita al usuario el numero de registro de
T|RAgente IOT-SAP . s s -
Ctramice v Documento de Identificacidn Personal
~ Brinda =1 nimero de regi=stro del tramite v Documento de
g|U=suario o .
Identificacidn
g|hgente IOU-SAF Consulta en el sofctware SERTRACEN status de tcramite
10|Rgente IOU-SRE IKEIl?E comprobante v brinda informacidn al usuario, continfda en el
pasoc ¥ 27
11 |hAgente IOU-S4LP Indica a2l usuaric a gue =Se traslade al Area de Call Center
12| Usuario S5e traslada al area de Call Center
5i el usuarico realizara tramites dentro de la Unidad de Atencidn al
13 |hgente IOO-5SLP Usuario, indica reguisitos para realizar el Cramite v continda en
pasoc ¥ 16
5i 2l usuario realizard trémite=s en otras Unidades del VHMI, orienta
14|hgente IOU-5SAP ~ _ . ~
al usuario sobre la ubicacidmn de la Unidad
15|Usuario S5e traslada a Unidad respectiva
16|U=suario Presenta reguisitos
5i el usuario presenta los reguisitos de forma completa continua en
17 |Agente IOU-SAFP .
paso ¥ 19
1g|hgente IOUO-S4AP Indica al usuario los2 regui=sitos pendientes yv continida en pa=soc # 27
5i el wusuario presenta previamente lleno 21 Formulario de Scolicitud
la|hgente IOO-SAFP R s
de Tramite continia en el paso # 23
20|hgente IOU-S4LP Entrega al usuaric el Formulario de Solicitud Tramite
21 |Agente IOUO-S5SAFP Indica ctmo llenar =1 formmlario
Z2Z2|Usuario Fresenta el formulario lleno
23 |Agente IOUO-S5SAFP Asigna turno al usuario mediante la emisidn de ticket codificado
Z4g|Usuario Recibe ticket codificado
25|hgente IOU-S5SAP Indica al usuario gue se traslada al area de espera
Z26|Usuario Se traslada a area de espera para ser atendido
27| hgente IOU-SAP S5e despide amablemente del usuario
© |rzn
COMENTARIOS :

— Para efectos del presente procedimiento,

Lgente IQOUO-5AF, hace referencia al Agente

asignado a la Isla de Atencidmn al Usuario

— S5 consideran usuarios con trato preferencial a las personas con capacidades especiales,
adultos mayores v embarazadas

ELABORADO POR

LOTORIZADOD POR
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ii. Procedimiento 2
SISTEMA DE ATENCIGN AL PUBLICC (SAP-VMT)
UNIDAD DE ATENCION AL USUARIO p

-_— - 3 VICEMINISTERIC DE TRAMNSPORTE

— vmt

EL SALYVADOR

HMANOAL DE PRCCESCS Y PROCEDIMIENTOS inuestra mejor sonrizal
CALL CENTER Zi133-3400
PROCESO: ATENCICH AL USUARIC PRESENCIAL cODIGO: 1
PROCEDIMIENTO: Recepcidn v Procesamiento de Solicitudes de Tramites .
CODIGO: 1.2
DESCRIPCICH MWARRATIVA DE FPROCEDIMIENTOCS
BRSO
: RESPCHSABLE DESCERIPCION DE LA ACTIVIDAD
() |mvIcIo
1|Agente de Atencidn |Activa software de gestidm de turnos para llamar al siguiente usuario
Z2|Usuario Ltiende llamado v pasa al cubiculo para =ser atendido
3|Agente de Atencidn |Recibe cordialmente al usuario, dandole la bienvenida amablemente
4|Agente de Atencidn ([Solicita Ticket codificado para verificar turno
5(Usuario Prezenta Ticket codificado
. Verifica que el Ticket corresponda al turno activado, =i corresponde
6|Agente de Atencidmn Ny ]
continia en paso ¥ B
Comunica amablemente al usuario gue el Ticket no corresponde al turno
T|Agente de Atencidn |activado ¥y gue espere & gue Su turno Sea llamado, reinicia en paso #
1
g|Agente de Atencidn (Solicita informacion al usuario sobre el tramite que desea realizar
g|Usuario Brinda informacidn respecto al tramite a realizar
10|Agente de Atencidn |Solicita le presente los requisitos correspondientes
11|Usuario Presenta requisitos
12 |Agente de Atencion |Procesa la Solicitud en el Software SERTRACEN
13|Agente de Atencion |Imprime comprobante con el numerc de tramite
14|Agente de Atencion |Entrega comprobante al usuario
15|Usuario Recibe comprobante
. Informa al usuario la fecha en la gue se emitira la resolucidn de la
la|Agente de Atencidn o
Solicitud
17|Rgente de Atencidn |[Se despide amablemente del usuario

© |Fw
COMENTARICS:

- E1 presente procedimiento e=2 aplicable también para la Ventanilla de Atencidn de Usuarios
Preferenciales, en dicho caso, el Agente de Atencion debera auxiliar al usuario para
facilitarle la realizacidm del tramite en general

ELABCRADD PCR AUTCRIZADD FCR
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iii. Procedimiento 3
SISTEMA DE ATENCION AL PUBLICC (SRP-WVMT)
UNIDAD DE ATENCION AL USUARIC ':)
_— > 2 VICEMINISTERIC DE TRAMNSPORTE
o vimt
EL SALVADOR
. MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS inuestra mejor sonrizal
CALL CENTER Zi33-3400
FROCES(O: ATENCICH AL USUARIC PRESENCIAL CcODIGO: 1
PROCEDIMIENTO: Atencidn a Usuarios con Trato Preferencial .
CODIGD: 1.3
DESCRIPCIOH HARRATIVA DE PROCEDIMIENTOS
BLS0C
s RESPCHSAELE DESCRIPCICH DE LA ACTIVIDAD
() |mIcIo Viene de Procedimiento 1.1
1|Agente IQU-5AP Pregunta al usuaric sobre tramite a realizar
2 |Usuario Informa tramite gue desea realizar
5i el usuario indica gue Unicamente necesita informacién general
3|Agente IOU-5SAF acerca de trémites, brinda la informacidén requerida v continda en
pasoc # 15
5i el usuario indica gue necesita informacidn acerca de status de
4|hgente IOU-SLP tramite, solicita al usuario el nuimero de registro del trémite y
Documento de Identificacién Personal
. Erinda el nimero de registro del tramite v Documento de
E|Usuario j
Identificacidn
6|lhgente IOU-SAP Consulta en el software SERTRACEN status de tramite
Imprime comprobante y brinda informacidn al uwsuario, continda en el
7|Agente IOU-SAP
pasoc # 15
5i el usuarioc realizara tramites dentro de la Unidad de Atencidn al
8 |Agente IOU-SAFP Usuario, indica requisitos para realizar el tramite vy continda en
paso # 11
5i el usuario realizard tramites en otras Unidades del VMI, orienta
g|Agente IOU-SAP . ] . )
al usuaric sobre la ubicacidn de la Unidad
10|Usuario Se traslada a Unidad respectiva
11|Usuario Presenta requisitos
Aplica pasos del 17 al 24 del procedimiento de "Atencidén al Pablico
12 |Agente IQU-5AF . . .
en la I=la de Orientacion al Usuario™
Indica al usuario que sSe traslade a la Ventanilla de Ltencidn
13|Agente IQU-5AF .
Preferencial
14|Usuario S5e traslada a la Ventanilla indicada
15|(Agente ICOU-SAP Se despide amablemente del usuario
(} FIN Paza a Procedimiento 1.2
COMENTLRRTOS:
- S5e consideran usuarics con trato preferencial a las personas con capacidades especiales,
adultos mavores v embarazadas
- Los usuarios con trato preferencial tienen prioridad de atencidn, en tal sentido los
Lgentes de Atencidn deberdn facilitar la realizacidn de trémites a este tipo de usuarios
ELLBORADC PCR AUTORIZADD POR
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iv. Procedimiento 4

SISTEMA DE ATENCION AL PUBLICO (SAP-VMT)

e ' UNIDAD DE ATENCION AL USUARIO (=
— G VICEMINISTERIC DE TRANSPORTE
— vimt

EL SALVADOR

MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS inuestra melor sonrisal
ECALL CEMNTER 2133 -3 400

PROCESC: ATENCICN AL USUARIC PRESENCIAL CODIED : 1

PROCEDIMIENTO: Manejo ¥ Resolucién de Conflictos CODIGO: 1.a

DESCRIPCICH HMARRATIVA DE PROCEDIMIENTOS

BPLSO

¥ RESPONSABLE DESCRIPCIOCH DE L& ACTIVIDAD

() |mIcIo

El presente procedimiento aplica en los casos en gue S presente un
conflicto con el usuario durante la realizacidén de un tcramite

Evalia si puede solucionar el conflicto o si es necesaria la
1|Agente de Atencidn intervencidn de la Jefatura de la Unidad, si es necesaria dicha
intervencidn, continda en paso # 2

Trata de concertar la solucidon con el usuario de forma cauta,

Agente de Atencidn
respetuosa v amable

3]

5i logra solucionar el conflicto, continida con el pasco # 19, de lo

3|Agente de Atencidn _ . .
conctrarico concinda en paso # 4

Indica al usuario gue espere mientras comanica el caso a la Jefatura

4q|Agente de htencidn ~
de la Unidad

Informa presencial y wverbalmente la descripcidn del conflicto y la

5|Agente de Atencidn .
complejidad del caso

5i la Jefatura ewvalta gue el caso no e=s de alta complejidad, brinda
6| Jefatura de la Unidad instrucciones al Agente de Atencidn sobre como resolwverlo; =i es de
complejidad alta continta en paso ¥ 10

F|Agente de Atencidn Sigue imstrucciones del Jefe de la Unidad para resover 1 conflicto

5i soluciona el conflicto, continda en paso # 19, =i no =e =soluciona

8|hgente de Atencidn . .
continda en paso # 9

g|hgente de Atencidn Informa a la Jefatura de la Unidad gue no se resolwvid el conflicto

10|Jefatura de la Unidad Analiza posibles soluciones al caso descrito

. Indica al usuario gue =Se traslade a la oficina de la Jefatura de la
11 |Agente de Atencidn

Unidad
12 |Usuario S5e traslada a la oficina de la Jefatura de la Unidad
13 |Usuario Espera a ser atendido
14|Jefatura de la Unidad Atiende al usuario
15|Jefatura de la Unidad Solicita informacidn al usuario sobre el conflicto
16|Usuario Brinda informacidn

_ ~ Trata de concertar la =solucidn con el usuario de forma cauta,
17| Jefatura de la Unidad
respetuosa vy amable

5i la Jefatura logra =solucionar el conflicto, continta en paso ¥ 18,
de lo contrario continida en paso # 20

18| Jefatura de la Unidad Comunica =solucidén al Agente de Atencidn

. Tna wvez solucionado el conflicto, continfdga desarrocllo del
1o|hgente de Atencidon o . B ~
procedimiento de atencidn segian corresponda v temina 1 proceso

_ ~ 5i mo logra solucionar el conflicto, l1lena 1 Formmlario de
zo|Jefatura de la Unidad ~
Conflicto=s por Resolwver

Indica al usuario gue la resolucidn del conflicto sera tratado con
mandos superiores del Viceministerio de Transporte

21 |Jefatura de la Unidad

_ ~ Indica al usuario la fecha en la gue =se tendrd la resolucidn del
Jefatura de la Unidad

5]
]

conflicto

23|Jefatura de la Unidad Entrega copia del Formularic al usuario
24| Jefatura de la Unidad S5e despide amablemente del usuario

@ |Fim

COMENTARICS @

— En aguéllos casos en lo=s gue se presenten conflictos v la Jefatura de la Unidad no pueda
atender el caso, el mi=smo serd trasladado a la Gerencia Administrativa.

— En lo=s casos en los gue =Se necesite intervencidn de la Jefatura, e1 Agente de Atencidn
continuard atendiendo otros usuarios mientras la Jefatura resuelwve =l conflicto presentado

— E1 manejo de un conflicto gue no pueda ser solucionado por la Jefatura de la Unidad, =era
trasladado mediante el Formulario mencionado en el paso # 20 a los mandos superiores y estos
deberan emitir la resolucidn en una periodo no mayor a 3 dias habiles contados a partir de la
fecha en gue =se genere el conflicto.

ELABORADD POR LAOTORIZADD FPOR
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EL SALVADOR

SISTEMAZ DE ATENCION AL PUBLICO (SAP-VMT)

UNIDAD DE ATENCION AL USUARIO p
VICEMINISTERIO DE TRANSPORTE me
MANUAL DE PROCES0S Y PROCEDIMIENTOS inuestra mejor sonrisal

CALL CEMNTER 2133 -3400

PROCESC: ATENCICH AL USUARIC PRESENCIAL CODIGO: 1
Emizidn de Informacidn sobre status v resolucion de
PROCEDIMIENTG: . .
tramite=s (Call Center) CODIGO: 1.5
DESCRIPCICH WARRATIVA DE PRCCEDIMIENTOS
BASD
s RESFCHSABLE DESCRIPCICH DE LA ACTIVIDAD
() |mIcIo
1|Agente de Call Center |Activa software de gestidn de turnos para llamar al siguiente usuario
Z2|Usuario Atiende llamado v pasa a la plataforma para ser atendido
3|Agente de Call Center |Recibe cordialmente al usuario, déndole la bienvenida amablemente
4|Agente de Call Center [Solicita Ticket codificado para werificar turno
§|Usunarico Presenta Ticket codificado
Verifica que el Ticket corresponda al turno activado, =2i corresponde
&|Agente de Call Center .
continda en paso # 8
Comunica amablemente al usuario gue el Ticket no corresponde al turno
7|Agente de Call Center |activado v que espere a que Su turno sea llamado, reinicia en paso #
1
Splicita al usuario el numero del registro del tramite y Documento de
g|Agente de Call Center . . .
Tdentificacidn personal
i Brinda el numero de registro del tréamite y Documento de
g|Usuario e ..
Identificacidn
10|Agente de Call Center |[Consulta en el software SERTRACEN =tatus de tramite
11|Agente de Call Center |Imprime comprobante v brinda informacidn al usuario
12|U=uario Recibe comprobante
13|Agente de Call Center |S5e despide amablemente del usuario
© |Fmv

CCHMENTARIOS:

- Para efectos del presente procedimiento, los Agentes de Call Center, deben dar mayor

prioridad a contestar las llamadas telefdnicas, =in embargo, pueden atender llamadas vy brindar

informacién a usuarinsz presenciales a la misma vez

ELABORADO POR

AUTORIZADD POR




136

vi. Procedimiento 6
SISTEMA DE ATENCICN AL PUBLICO (SAP-VMT)
UNIDAD DE ATENCION AL USURRIC I:)
- - 2 WICEMINISTERIC DE TRANSPCORTE
— vmt
EL SALVADOR
MANUAL DE PRCCESCS ¥ PROCEDIMIENTOS inuestra mejer senrizal
CALL CENTER Z2133-3400
PROCESC: ATENCICN AL USUARIC NC PRESENCIAL CODIGO: 3
. .. ] . 7s P .
PRCCEDIMIENTO: Atencidn al Usuario Via Telefdnica (Call Center) CADIGO: 2.1
DESCRIPCICH MARRATIVA DE PRCCEDIMIENTCS
BASO
s RESPCHSABLE DESCRIPCICH DE L& ACTIVIDAD
C} INICIC Llamada entrante
1(Agente de Call Center |Atiende llamada
2(Agente de Call Center |Saluda amablemente al usuario
3|kgente de Call Center [Solicita informacidn sobre la consulta a realizar
4|U=suario Informa sobre la consulta a realizar
5i e=2 un requerimiento de consulta de status de tramite solicita el
5|Agente de Call Center |nimeroc del registro del tramite, de lo contrario continda en paso #
10
6|Usuario Brinda el nimero de registro del tramite
T|hgente de Call Center |Indica al usuario gue espere mientras realiza la consulta
g|hgente de Call Center |[Consulta en el software SERTRACEN status de tramite
g|kgente de Call Center |Informa al usuario status del tramite vy continda en paso # 14
5i ez una llamada para externar una gqgueja o sugerencia, escucha la
10(Agente de Call Center|. . . . . )
informacidn del usuario, de lo contrario continda en paso # 13
11|kgente de Call Center |Registra la informacion en el Reporte de Quejas v Sugerencias
12|Agente de Call Center |Agradece al usuario por la informacidn v continda en paso # 14
5i es requerimiento de otro tipo de consulta, brinda la informacidn
13|Agente de Call Center . A
requerida por el usuario
14|Agente de Call Center |Se despide amablemente del usuario
© |Fw
COMENTARTIOS:
- E1 =aludo debe ser cordial y ameno, dentro del mismo debe informarse al usuario la Unidad a
la gue estd llamando v el nombre del Agente gque lo atiende
- E1 Reporte de Quejas v Sugerencias es un archivo electronico creado dentro del SAP-VMT para
registrar la informacidon proporcionada por los usuario respecto a elementos que deben mejorarse
dentro de la Unidad de Atencién al Usuario
ELABORADC PCOR RUTCRIZADC PCR

* Ver Anexo XVII Reporte de Quejas y Sugerencias
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vii. Procedimiento 7
SISTEMA DE ATENCION AL PUBLICC (SARP-VMT)
UNIDAD DE ATENCIGN AL USUARIO p
— - 5. VICEMINISTERTIC DE TRANSPORTE me
EL SALVADOR MANUAL DE PROCES0S Y PROCEDIMIENTOS inuestra mejor sonrisal

CALL CENTER 2i133-3400

PROCESC: ATENCION AL USUARIC NO PRESENCIAL CODIGD: 2
Manejo de Quejas v Sugerencias (Recibidas a través de las
PRCOCEDIMIENTC: ] 3 . .. .
herramientas de comunicacidn multicanal) cODIGO: 2.2
DESCRIPCICHN MARRATIVA DE PROCEDIMIENTOS
BRSO
R RESPOHNSARLE DESCRIPCICH DE LA ACTIVIDAD
() |mcIo
_ ) Solicita reporte de guejas v sugerencias recibidas a través del sitio
1|Jefatura de la Unidad

web, buzdn de sugerencias, redes sociales v call center

Informatica

_|Departamento de

Envia informacidn de gquejas v sugerencias recibidas a través del
sitioc web

Agentes de Call Center

Envian consolidado de Reportes de Quejas v Sugerencias atendidas en
el periodo

Agente IQU-SAP

Envia informacidn de guejas v sugerencias recibidas a través del
buzdon de sugerencias

Departamento de

Reporta gquejas o sugerencias recibidas a través de las redes sociales

Comunicaciones
6|Jefatura de la Unidad Recibe v consolida informacidn
_ ) Incorpora las guejas v sugerencias recibidas a través del correo
7|Jefatura de la Unidad . )
electraonico de la Unidad
g|Jefatura de la Unidad Analiza v clasifica las guejas y sugerencias
_ 3 Selecciona las gue no han sido sujetas a evaluacidn en periodos
g|Jefatura de la Unidad R
anteriores
_ 3 Elabora reporte de medidas gue se tomardn para solventar las quejas o
10|Jefatura de la Unidad ] .
considerar las sugerencias
11|Jefatura de la Unidad Envia reporte a la Gerencia Administrativa
_ A Informa a los empleados de la Unidad acerca de las guejas vy
12|Jefatura de la Unidad ) . .
sugerencias recibidas v las acciones a tomar para solwventarlas
© |FIn
COMENTARTIOS:

- Ezte proceso debe repetirse cada 72 horas como parte de la Gestidn de Atencidn gue la Jefatura de
la Unidad desarrolle v contard con el apovo de la Comisidn encargada del SAP-VMT

- En lo=s casos de las guejas v sugerencias recibidas a través del correo electrdnico, la Jefatura de
la Unidad deberd enviar mensaje de confirmacidn de haber recibido el correo al emisor del mismo.

a tomar para solwventarlas,

- La Jefatura informarad a lo= empleados acerca de las guejas v sugerencias recibidas v las acciones
en las reuniones semanales gque lleve a cabo.

- La Jefatura de la Unidad serd la encargada de wverificar que se ejecuten las acciones que se
decidan llewvar a cabo para superar las gquejas v/o considerar las sugerencias.

ELABCRADC FPOR

RUTORIZADO POR




138

3. Formularios, Guias e Instructivos
Las guias e instructivos son herramientas administrativas que
brindan orientacidén al empleado sobre cbémo desarrollar procesos o
procedimientos de forma sistemdtica y ordenada, lo que ayuda en gran
manera a que el proceso o procedimiento disefiado alcance su cometido

al ser cumplido al pie de la letra.

Es importante que para transmitir y dar a conocer los procesos y
procedimientos planteados en el SAP-VMT a los empleados de la Unidad,
se elaboren guias e instructivos, que deben incorporarse también como
parte del manual de procedimientos, esto facilitard la asimilacién del
proceso por parte del empleado y asi como su puesta en practica.

Ademds como parte del disefio e implementacidén del SAP-VMT se ha
considerado el redisefio del Formulario de Solicitud de Tréamite, a fin
de que facilite a los Agentes de Atencidn, el procesamiento de este en

el software SERTRACEN. (Ver Anexo XVIII)

Tanto las guias, instructivos y formularios, deben ser
actualizados o bien disefiarse nuevos, conforme surjan necesidades de
estos o se dispongan de nuevas herramientas para brindar atencidén al
usuario, en tal sentido la Comisidén encargada del SAP-VMT disefiard las
guias que faciliten la operacidén de las nuevas tecnologias y todo lo
relacionado a la operatividad dentro del sitio web Institucional,
acorde se vaya desarrollando la implementacién del Sistema de Atenciédn

al Publico.

4. Manual de Procesos y Procedimientos
Es importante que los lineamientos, procesos, procedimientos,
guias e instructivos que se desarrollen como parte del SAP-VMT, se
disefien, establezcan y documenten de forma adecuada, a fin de que
estén disponibles para consulta en el desarrollo cotidiano de

actividades dentro de la Unidad de Atencidén al Usuario.

La Comisidén encargada del Sistema, en coordinacidén con la
Jefatura de la Unidad y con el asesoramiento del Departamento de

Recursos Humanos Institucional, recopilaréan los procesos y
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procedimientos detallados en el presente Capitulo, en un documento
denominado Manual de Procesos 'y Procedimientos, donde deberéan
incluirse ademéds las guias e instructivos que se elaboren conforme se
implemente el SAP-VMT; el manual Dbasicamente debe contener 1los
siguientes elementos:
e Portada
e 1Indice
e Presentacidn
e Objetivo General
e Base Legal
e Descripcién de los procesos (mediante los formatos detallados en
el apartado de “Disefio de Procesos”, afiadiendo los objetivos vy
alcance de estos)
e Explicacidén de la simbologia
e Guias e Instructivos

e Glosario de Términos

El Manual de Procesos y Procedimientos deberd estar en constante
actualizacién, conforme lo dicte la evaluacidén de procesos que se
desarrolle como parte del SAP-VMT, asi como deberdn incorporase
peridédicamente los nuevos procesos, guias o 1instructivos que vayan
surgiendo en concordancia con la evolucién del Sistema mismo; este

entonces se constituird como el manual del sistema.

5. Evaluacién de Procesos

Dentro del desarrollo del SAP-VMT, es fundamental la evaluacidn
del funcionamiento del sistema y su operatividad, dentro de este
aspecto se considera importante la evaluacidén de procesos, la cual
estard a cargo de la Comisidén encargada del SAP-VMT en coordinacidn
con la Jefatura de la Unidad y que se enfocard en dos vias:

e Evaluacidén del cumplimiento de los procesos y procedimientos por
parte de los Agentes de Atencién de la Unidad de Atencidén al
Usuario; y

e Medicibébn de la eficacia y eficiencia de los procesos que integran

el SAP-VMT
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Derivado de la evaluacidén de procesos, la Comisidén encargada del
Sistema definird recomendaciones que deberadan cumplirse ya sea para
lograr que los Agentes de Atencidédn cumplan al cien por ciento con los
procesos establecidos, o bien para actualizar los procesos
establecidos a fin de lograr mayor agilizacidén en la atencidén a los

usuarios.

F. Consideraciones Generales de la Integracién del SAP-VMT
Las presentes consideraciones estan encaminadas a reforzar el
funcionamiento operacional del Sistema de Atencidén al Publico para que

este alcance sus objetivos.

1. Politicas, iniciativas y lineamientos generales

e La premisa Dbédsica del SAP-VMT para la atencidén de usuarios
presenciales, es que cada vez dgue un usuario solicite la
realizacién de trédmites en la Unidad de Atencidén al Usuario,
encontrard empleados motivados vy dispuestos a brindarle un
servicio de «calidad, pues estos tendrédn las herramientas vy
motivacidén necesaria para desarrollar sus funciones
adecuadamente; ademds el SAP-VMT garantizard que el wusuario
realice sus tramites de forma agil y en un ambiente agradable vy

moderno.

e La premisa bésica del SAP-VMT para la atencidén de usuarios no
presenciales, es la de poner a disposicidén del publico una amplia
gama de herramientas tecnoldgicas, que faciliten la comunicacién
entre los wusuarios y la Institucidédn y que garanticen a 1los
usuarios la obtencidén de informacidn actualizada, asi como la

realizacidén de tréamites de forma a4gil, moderna y oportuna.

e Todos los usuarios gque cumplan con el requisito de edad
legalmente establecido, seran atendidos en la Unidad de Atenciédn
al Usuario conforme a lo dispuesto en el SAP-VMT, sin admitir
ningin tipo de discriminacidén por parte del personal de la

Unidad.
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Para efectos de garantizar la operatividad y permanencia en el
tiempo del Sistema, la Comisidén encargada y la Jefatura de la
Unidad, deberadn disefiar una evaluacidén integral que abarque los
cuatro componentes del mismo y que seré realizada
trimestralmente, de la cual se derivardn las posibles mejoras y/o
adecuaciones que se valoren necesarias ©para optimizar el

funcionamiento del SAP-VMT. (Ver modelo Anexo XIX).

La Comisidén encargada del Sistema en coordinacién con la Gerencia
Administrativa y con el apoyo del Departamento de Comunicaciones
Institucional, desarrollaréan una serie de iniciativas de
comunicacidén encaminadas a dar a conocer el Sistema de Atencidn
al Publico y las diferentes herramientas que el mismo pone a
disposicién de los usuarios, entre las iniciativas a desarrollar

estéan:

- Impresién de hojas volantes en las que se informe acerca de
los objetivos del SAP-VMT y los diferentes mecanismos con que
la Unidad de Atencidén al Usuario cuenta para que el publico se
comunique con ella (Buzbédn de Sugerencias, Call Center, correo
electrdénico, etc.)

- Impresién como pie de pagina del sitio web Institucional,
cuenta de Facebook y Twitter y el logo del SAP-VMT dentro de
los Formularios de Solicitud de Tramite.

- Disposicién de banners dentro de las instalaciones de la
Unidad de Atencidén al Usuario, en los que se den a conocer los
servicios que se prestan dentro de la Isla de Orientacidén al
Usuario (IOU-SAP).

- Disposicién grédfica en el mural informativo acerca del
significado de la sefializacidén utilizada dentro de las
instalaciones de la Unidad de Atencién al Usuario.

- Utilizacidén de los monitores LED dispuestos en el area de
espera de la Unidad, para dar a conocer el Sistema de Atencidn

al Publico.
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2. Logotipo del Sistema
Como parte de la comunicacién y difusidén del SAP-VMT, se ha

disefiado el siguiente logo oficial:

\'/Dmf

inuestra mejor sonrisa!
CALL CENTER 2133-3600

Interpretacién de los elementos del logotipo disefiado:

e Semicirculo: hace referencia al concepto del sistema, el cual es
integral, es decir conecta y encierra los cuatro componentes del
SAP-VMT vy a su vez indica que el Sistema es abierto: se
interrelaciona e interactua con el ambiente.

e Disposicién de las siglas SAP-VMT y semicirculo: la disposicién
de estos elementos originan en el espectador una visidén de un
rostro amigable, pues la amabilidad y cortesia son fundamentos de
la atencién al usuario del SAP-VMT; con este logotipo se busca
proyectar hacia el publico, una imagen amistosa y agradable de la

Unidad de Atencidén al Usuario

\

e Slogan “j;Nuestra Mejor Sonrisa!”: hace referencia a la imagen que
la Unidad de Atencidén al Usuario proyectard a través del SAP-VMT,
pues la sonrisa indica amabilidad, cortesia y confianza, tres
aspectos que los Agentes de Atenciédn pondradn en practica como
parte del SAP-VMT.

e Numero del Call Center: al ser una de las principales propuestas
del SAP-VMT, es necesario dar a conocer a los usuarios que la
Unidad de Atencidén al Usuario contard con servicio de Call

Center, para que el puUblico realice cualquier tipo de consulta

sin necesidad de acudir a las instalaciones de la Unidad.
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3. Difusién del SAP-VMT
Para dar a conocer el Sistema de Atencidén al Publico (SAP-VMT),
se llevardn a cabo una serie de acciones de comunicacidén dirigida

hacia los usuarios, entre las cuales estén:

e E1 logotipo del SAP-VMT serd bordado en la manga izquierda de las
camisas del uniforme diario que utilizan los empleados de la
Unidad de Atencién al Usuario.

e EIl logotipo del SAP-VMT serd incorporado a todos los formularios

y documentos oficiales de la Unidad de Atencidén al Usuario.

e FE1 logotipo del SAP-VMT sera configurado como protector de
pantalla en las computadoras que utilizan los Agentes de
Atencidén, asi como en los monitores dispuestos en la Unidad de

Atencidén al Usuario.

III. EVALUACION E IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE ATENCION AL
PUBLICO

En este apartado se establecen las etapas que deberadn seguirse
para que la Institucidén implemente exitosamente el SAP-VMT en la

Unidad de Atencidén al Usuario.

A. Presentacién del Sistema de Atencidén al Publico (SAP-VMT) a las
Autoridades del Viceministerio de Transporte
La Gerencia Administrativa Jjuntamente con la Jefatura de la
Unidad, presentaradan la propuesta del Sistema disefiado a las
autoridades del Viceministerio de Transporte, para que bajo la
coordinacién del Viceministro de Transporte se lleve a cabo la
evaluacién del Sistema y decidan si el mismo se implementard tal como

ha sido disefiado o si es necesario realizarle modificaciones.

B. Compromiso de las Autoridades del Viceministerio de Transporte
con el SAP-VMT
En esta etapa, las Autoridades de la Institucién deben
responsabilizarse por ser los principales promotores de la

implementacidén del SAP-VMT, asi como mostrar liderazgo en la cultura
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de cambio; propiciando el ambiente administrativo adecuado para llevar
a cabo el proyecto de implementacién, asi como coordinar con la
Gerencia administrativa las diferentes actividades gque se consideren
necesarias para implementar el Sistema, entre las cuales se pueden

mencionar:

e Reuniones periddicas para definir estrategias que se ejecutaran
para implementar el SAP-VMT de forma eficiente

e Programacién de capacitaciones sobre el SAP-VMT al personal
involucrado

e Designar y conformar los miembros de la Comisién encargada del

SAP-VMT

C. Designacién de la Comisién encargada del SAP-VMT
Las Autoridades del Viceministerio de Transporte designaran a los
empleados que conformardn la Comisién encargad del Sistema, dicha

Comisién serd la encargada de coordinar la implementacién del SAP-VMT.

Cuando el SAP-VMT ya se haya implementado, la Comisién encargada
del Sistema, realizard las gestiones y actividades que se consideran
en cada Moédulo Operacional disefiado dentro del SAP-VMT; esta Comisidn
ademéds, serd la encargada de garantizar el eficiente funcionamiento
del Sistema y evaluard las acciones a tomar para asegurar que el
Sistema evolucione progresivamente y se mantenga vigente de forma

indefinida.

1. Composicién de la Comisidn
La Comisidén encargada del SAP-VMT sera conformada por
representantes y delegados de las siguientes Unidades y Secciones de

la Institucidn:
e Un Delegado de la Unidad de Administracidén y Logistica

e Un Delegado Administrativo de la Unidad Central del Ministerio de

Obras Publicas
e Un representante de la Unidad de Atencidén al Usuario

e Un Delegado de la Direccidén General de Tréansito

Un Delegado de la Direccidn General de Transporte
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2. Cargos y Principales Funciones
Los cargos y las principales funciones que desarrollaran los miembros

de la Comisidén se listan a continuacidn:

e Presidente:

- Dirigir las actividades del resto de miembros de la Comisidn

- Formular estrategias e iniciativas para el mejoramiento del SAP-
VMT

- Autorizar el presupuesto para la Comisidn

e Coordinador:

- Elaborar planes de las actividades a desarrollar por la Comisidn
periddicamente

- Coordinar las reuniones de la Comisidn

- Coordinar actividades con la Jefatura de la Unidad de Atencidn al

Usuario y otros departamentos involucrados en el SAP-VMT

e Auxiliar Administrativo:
- Archivar documentos y actas de reuniones
- Redactar informes

- Otras funciones delegadas por el Presidente o por el Coordinador

e Personal Evaluador:

e Disefiar técnicas de recopilacién de datos e investigacidn
e Registrar, ordenar y evaluar los datos recopilados

e Evaluar el impacto de los resultados de las evaluaciones

e Verificar la implementacidén de mejoras al SAP-VMT

D. Concientizacién del Personal respecto a la Atencién al Usuario
El recurso humano es uno de los elementos de mayor importancia
dentro del SAP-VMT, por lo que es necesario que rinda al maximo para
que el Sistema cumpla los objetivos propuestos, en tal sentido las
Autoridades del Viceministerio de Transporte deben ejecutar acciones
durante el proceso de implementacién encaminadas a crear en 1los

empleados el compromiso para incorporarse al Sistema y adoptar un
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papel protagébnico como agentes de cambio hacia la mejora en la

prestacién de servicios de la Instituciédn.

Entre las acciones a desarrollar podemos mencionar:

e TInvolucrar activamente a todo el personal en el proceso de
implementacién del Sistema, para dgue conozcan 1los objetivos que
este persigue.

e Valorar las propuestas o sugerencias que los empleados planteen
para mejorar el proceso de implementacién.

e Capacitar constantemente al personal hasta que alcancen un nivel
aceptable de conocimiento del Sistema y los beneficios dgque este

aportard a la Unidad de Atencidén al Usuario.

IV. PLAN DE IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE ATENCION AL PUBLICO

Posterior a la evaluacidén y coordinacidén de la implementacidén del
SAP-VMT, debe analizarse los requerimientos necesarios para garantizar
que el Sistema opere de forma eficiente, incluyendo el refuerzo
presupuestal, asi como el cronograma de actividades para el proyecto

de implementacién.

A. Evaluacién de Necesidades y Requerimientos
La Jefatura de la Unidad juntamente con la Gerencia
Administrativa del VMT, evaluardn los requerimientos fisicos vy
estratégicos necesarios para implementar el SAP-VMT, detallando las
necesidades de inversidén en activo fijo y similares, dicha evaluacién
deberd ser presentada las Autoridades del VMT para que coordinen las
iniciativas que se desarrollaran para superar las necesidades vy

requerimientos.
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A continuacidén se detalla el presupuesto de implementacidén del

SAP-VMT:

CONCEPTO

PARCIAL POR

TOTAL ANUAL

MES

RECURSOS HUMANOS
Contratacidén de personal de Call Center (3

$ 1,200.00 | $ 14,400.00
personas con sueldo de $400.00 mensuales)
Beneficios y Compensaciones S 600.00 1| $ 7,200.00
Capacitaciones S 400.00| $ 4,800.00
TECNOLOGIA
Inversidén en nuevo equipo de cdbdmputo $ 1,200.00
Inversién en equipo y software para la

$ 10,000.00
Atencidén de Usuarios
INFRAESTRUCTURA
Remodelacidn de instalaciones (parqueo,
$ 5,000.00

bafios, etc.)
Adecuacién de infraestructura dentro de la
Unidad % creacidén de nuevos $ 3,400.00
médulos/ventanillas
OTROS
Iniciativas de comunicacién y difusidén del

$ 500.00 | $ 6,000.00
SAP-VMT
Presupuesto de la Comisidén encargada del SAP-

$ 1,000.00| $ 12,000.00
VMT
Imprevistos $ 450.00| $ 5,400.00

TOTAL GENERAL REFUERZO PRESUPUESTARIO

$ 69,400.00

* Valores aproximados para efectos de esquematizacidn.
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C. Fuente de Financiamiento para Implementar el SAP-VMT

Para implementar el Sistema de Atencidén al PUblico (SAP-VMT) es

necesario determinar las fuentes de financiamiento y las Partidas

Presupuestarias que se afectarédn, lo que se representa a continuacidn:

La fuente de financiamiento serd el Fondo De Actividades
Especiales (Fondos FAE) con que cuenta la Institucidén, los cuales
rondan los $ 5,000,000.00 y que son fondos propios gue se generan
a través de las tarifas que cobra el VMT por los diversos
trdmites que los usuarios realizan en la Institucidén y que operan
bajo la modalidad de autogestidén para ser reinvertidos en las
principales necesidades operativas del VMT que no han sido
cubiertas con los fondos distribuidos mediante el Presupuesto
General de la Nacién, la utilizacidén de estos Fondos estd normada
segun Instructivo SAFI-DGT-DGCG No. 003/2002 que regula la
administracién de estos Fondos.

La Comisién encargada del SAP-VMT 3% la Coordinacidn
Administrativa del VMT presupuestaradn el costo de implementacidn
del Sistema de Atencidén al PUblico en base al cédlculo presentado
en el apartado anterior y lo incluirdn en el Presupuesto Anual de

los Fondos FAE.

Las partidas presupuestarias que se afectaran son:

CODIGO DESCRIPCION MONTO TOTAL
211-51101 | Sueldos $ 14,400.00
211-51107 | Beneficios Adicionales S 7,200.00
211-54505 | Servicios de Capacitacidn $ 4,800.00
221-61104 | Equipos Informaticos $ 11,200.00
211-54303 | Mantenimientos y Reparaciones de Bienes | $ 8,400.00

Inmuebles
211-54313 | Impresiones, Publicaciones y Reproducciones $ 6,000.00
221-61599 | Proyectos y Programas Diversos $ 17,400.00
TOTAL $ 69,400.00
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PERIODO EN MESES

Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 Mes 5
No.
ACTIVIDAD Semanas Semanas Semanas Semanas Semanas
2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 4

1 | Presentacion del SAP-VMT a las Autoridades

del Viceministerio de Transporte
2 | Evaluacion del Sistema por parte de las

Autoridades
3

Presentacion de observaciones
4

Superacién de observaciones
5

Autorizacién del proyecto de implementacién
6 | Designacion de la Comision encargada del

SAP-VMT
7

Desarrollo de Implementacién del SAP-VMT
8

Evaluacion y retroalimentacion
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GLOSARIO DE TERMINOS

Administrar: Organizar, planificar, dirigir vy controlar los bienes,

tareas y funciones de un ente econdémico o social.

Atencidén al Publico: Es el conjunto de actividades interrelacionadas que
ofrece una institucién con el fin de que el publico usuario obtenga el
bien o servicio en el momento y lugar adecuado, el cual satisfaga sus

necesidades y/o expectativas.

Calidad en el Servicio: Es la comparacidén entre lo que el cliente espera
recibir - sus expectativas- y lo gque realmente recibe -desempefio o

percepcidén del resultado del servicio.

Distribucién de espacios fisicos: Se refiere a la disposicidén fisica de
los puestos de trabajo, de sus componentes materiales y a la ubicacidén de
las instalaciones para la atencidén y servicios tanto para el personal,

como para los clientes.

Eficacia: Capacidad para determinar los objetivos apropiados “hacer 1lo

que se debe hacer”.

Eficiencia: Capacidad de reducir al minimo 1los recursos usados para

alcanzar los objetivos de la organizacién.

Encuesta: Es el mecanismo por excelencia para conocer sobre las

preferencias, inquietudes y expectativas de los usuarios.

Estrategia: Programas generales de accidén y de despliegue de recursos
para alcanzar objetivos globales. Es decir, determinacién de 1los
objetivos béasicos a largo plazo de una empresa, asi como la adopcidn de

lineas de accidén y de asignacién de recursos para cumplir aquellos.

Flujograma: Es la representacidon grafica de Thechos, situaciones,
movimientos, relaciones o fendémenos de todo tipo por medio de simbolos
que clarifican la interrelacidn entre diferentes factores y/o unidades

administrativas.

Gerencia del Servicio: Es un método organizacional total para hacer del

mejor servicio la fuerza motriz de la institucidn.



Gestién de Recursos Humanos: Es la funcién que estd vinculada al
desarrollo del recurso humano y los sistemas de trabajo, el caréacter de
esta gestidén es estratégico y conlleva la seleccidén del personal,
formacién y desarrollo, compensacidbn, evaluacidédn, clima organizacional vy

motivacidn.

Gestionar: Ejecutar acciones, tramites o diligencias que conduzcan al

logro de un objetivo especifico.

Infraestructura: Son las instalaciones fisicas de la organizacidén, asi
como los recursos materiales y equipos con que cuenta para llevar a cabo

sus actividades funcionales.

La Estrategia del Servicio: Es la visién o filosofia que se utiliza para

guiar todos los aspectos de la prestacidédn del servicio.

Lineamientos: Directrices que <conforman un cuerpo normativo que
sistematiza y ordena las acciones y procedimientos que se ejecutardn o

adoptarédn para conseguir los objetivos.

Manual administrativo: Es el instrumento administrativo que contiene los
objetivos, politicas, procedimientos, funciones, tareas vy relaciones
integrales de cada unidad organizacional por separado y de las empresas

como un todo.

Manuales: Son libros o folletos en los que de una manera facil de manejar
(manualmente), se encuentran en forma sistemdtica, una serie de demandas
administrativas para un fin concreto, orientar y uniformar la conducta

que se presenta entre cada uno de los grupos.

Politicas: Directrices y pautas que orientan la actuacidén de una persona

o Entidad en un asunto o campo determinado.

Procedimientos: Planes que establecen un método para manejar las
actividades futuras. Son series cronoldégicas de acciones requeridas,

guias para la acciédn.

Procesos: Una actividad que utiliza recursos y que se gestiona con el fin

de permitir que los elementos de entrada se transformen en resultados.



Programa: Es un conjunto de planes para lograr un objetivo, varia mucho
en cuanto al tipo y formato, normalmente proporcionan un diagrama de las
acciones que se comprenderan, las instalaciones que se incluiran, 1los
compromisos vy suposiciones implicadas y las 4&reas hacia las cuales

deberédn dirigirse los esfuerzos.

Recursos humanos: Son las personas que ingresan, permanecen y participan

en la organizacidén, Unico recurso vivo y dindmico de la organizacidn.

Servicio: Es cuidar intereses o satisfacer necesidades para el publico o

para entidades ajenas o propias.

Sistema: Es un conjunto de elementos interdependientes e interactuantes;
un grupo de unidades combinadas que forman un todo organizado y cuyo
resultado es mayor que el resultado que las unidades podrian tener si

funcionaran interdependientemente.

Sistemas Administrativos: Son propios de las organizaciones y la
administracién de una institucidén y necesarios para su funcionamiento.
Dentro de estos se encuentran sistemas de Direccidn, Gerenciales,

Departamentos y Secciones.

Subsistemas: Son los que dependen de los suprasistemas, el Viceministerio
de Transporte se considera un subsistema, ya gue es una dependencia del
Ministerio de Obras Publicas, Transporte, Vivienda y Desarrollo Urbano de

El Salwvador.

Suprasistemas: Son los que incluyen a otros sistemas desde el punto de
vista de pertenencia, de tal modo que el Ministerio de Obras Publicas,
Transporte, Vivienda y Desarrollo Urbano de El Salvador se considera un

suprasistema, ya que dentro de este estd el Viceministerio de Transporte.

Tecnologia: Es el conjunto de conocimientos técnicos, ordenados
cientificamente, que permiten disefiar y crear bienes y servicios que
facilitan la adaptacién al medio ambiente vy satisfacer tanto las

necesidades esenciales como los deseos de las personas.

Usuario: Término empleado béasicamente por Instituciones Gubernamentales
para referirse a las personas o publico en general que hace uso de 1los

servicios que prestan dichas Instituciones.
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ANEXO II

ENTREVISTA DIRIGIDA A LAS JEFATURAS DE LA UNIDAD DE ATENCION AL USUARIO
DEL VICEMINISTERIO DE TRANSPORTE

FORMULARIO DE ENTREVISTA

Objetivo: Recolectar informacidén primaria respecto a la situacidén actual
de la Unidad de Atencidén al Usuario en relacidédn a los Recursos Humanos,
Tecnologia, Infraestructura y Procesos para obtener conocimientos que
permitiradn la elaboracidén de un diagndéstico adecuado respecto al objeto

de estudio.

RECURSOS HUMANOS

1. ¢Cuéles son los Puestos Funcionales que tiene la Unidad de Atencidn

al Usuario?

2. ¢Tienen perfiles de puestos definidos para cada seccidén de trabajo

de la Unidad de Atencidén al Usuario?

Si la respuesta es afirmativa pasar a pregunta 3 de lo contrario pasar a

pregunta 5

3. ¢Qué nivel de profundidad o detalle tienen los perfiles actualmente

establecidos?

4. Los perfiles existentes estdn actualizados de acuerdo a las

exigencias y requerimientos del puesto, Explique:

5. ¢Considera Importante definir un perfil de puestos por cada é&area

funcional de la Unidad de Atencidén al Usuario? ;Por qué?

6. ¢Se proporciona induccidén a los empleados nuevos? Si la respuesta

es afirmativa, explique en qué consiste.

7. ¢Desde su posicidn Jjerdrquica considera que el personal del 4rea se

siente identificado con los objetivos de la Institucidn?



8.

¢Existen programas de Capacitacidédn para los Empleados de la Unidad

de Atencidén al Usuario?

Si la respuesta es afirmativa pasar a pregunta 9, si es negativa pasar a

pregunta 11

10.

11.

12.

13.

14.

15.

¢A qué areas del conocimiento estadn dirigidas las capacitaciones
que se brindan a los Empleados de la Unidad de Atencidén al

Usuario?

;Cuédles habilidades o competencias buscan fortalecerse con las

capacitaciones programadas?

;Como se garantiza que la asignacién del personal que recibe
las capacitaciones sea democréatica, es decir que todo el personal

tenga igual participacién de las capacitaciones programadas?

;Con qué frecuencia se capacita al personal de la Unidad de

Atencidédn al Usuario?

¢En lo que va del afio cuantas capacitaciones han recibido los

empleados de la Unidad de Atencién al Usuario?

:Qué prestaciones adicionales a la Ley y beneficios reciben

los Empleados que laboran en la Unidad de Atencidén al Usuario?

¢Existe una Politica de Motivacién laboral dirigida a 1la

Unidad de Atencidén al Usuario?

Si la respuesta es afirmativa, detallar dichas politicas

TECNOLOGIA

16.

;Considera que el personal del &rea cuenta con la tecnologia

apropiada para el desarrollo eficiente de sus funciones?



17. ;Cuenta actualmente la Institucién con tecnologias que le
permitan mantenerse en permanente contacto con los usuarios y

transmitir informacién de interés para ellos?

18. ¢Hay un sistema de software especifico que utilice el personal

de atencidén al usuario para brindar servicios al publico?

19. ¢Utilizan la internet para que los usuarios realicen tréamites

0 requerimientos en linea?

20. ¢cUtilizan la internet para que los usuarios expresen sus dudas

o0 sugerencias?

21. ¢Cuenta la institucidébn con servicio de Call Center o linea

telefdénica especifica para la atencidén al publico?

INFRAESTRUCTURA

22. :Cuenta la Unidad de Atencidn al Usuario con la

Infraestructura Fisica adecuada para el desempefio de las labores?

23. ;Considera importante aplicar técnicas de Distribucidédn de

Espacios Fisicos de Oficina? Explique

24. ¢Posee la Unidad de Atencidén al Usuario una distribucidén de
oficina que facilite el desarrollo de 1las actividades de forma

eficaz y eficiente?

25. ;Considera que la actual distribucién de espacios fisicos en
la Unidad de Atencidén al Usuario brinda la adecuada comodidad a los

empleados y a los usuarios?

26. :Se cuenta con planes de mantenimiento del edificio, asi como

del mobiliario y equipo?

27. ;Considera que la seflalizacidén en el edificio y en la Unidad
de Atencidén al Usuario facilita el flujo vy movilizacidén del

publico?



28. :Se cuenta con el disefio arquitecténico apropiado (Parqueo,
rampas, etc.) para facilitar la atencién de usuarios con

capacidades especiales, embarazadas y adultos mayores?

29. :Se cuenta con una ventanilla especial para la atencidén de

usuarios con capacidades especiales, embarazadas y adultos mayores?

PROCESOS

30. ¢cExiste un manual de procedimientos para las funciones que

realiza la Unidad de Atencidén al Usuario?

Si la respuesta es afirmativa pasar a pregunta numero 30, si es negativa

pasar a pregunta 32

31. ¢:Los procesos y procedimientos establecidos en dicho manual
son conocidos y ejecutados por el personal de la Unidad de Atencién

al Usuario? Explique

32. ¢Estan actualizados los manuales de procedimientos de

acuerdo a las exigencias actuales de las funciones?

33. ¢Considera importante definir un manual de procedimientos para
cada funcidén que se realiza en la Unidad de Atencidén al Usuario?

cPor qué?

GENERALES
34, ;Cuantos usuarios se atienden en promedio diariamente?
35. ;Generalmente al finalizar el dia, hay wusuarios gque no

alcanzan a ser atendidos?

36. En la escala del 1 al 10, ¢Cbébmo evalua el servicio que

actualmente presta la Unidad de Atencidén al Usuario?



ANEXO III

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS EMPLEADOS DE LA UNIDAD DE ATENCION AL USUARIO DEL
VICEMINISTERIO DE TRANSPORTE

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS EMPLEADOS DE LA UNIDAD
DE ATENCION AL USUARIO DEL VICEMINISTERIO DE
TRANSPORTE DE EL SALVADOR

INDICACIONES:
Marque con una X la alternativa que considere apropiada, en los casos que

se le solicite, llene los espacios en blanco expresandose en forma breve.

I. Datos generales:

1. Género:
L] ™ L] F
2. Edad:

|:| 18-25 afios |:| 26-35 afios |:| 36 -45 afios
[:] 46-55 afios [:] 56 o mas afios

3. Nivel educativo:

[:] Bésica [:] Bachillerato

[:] Universitario [:] Técnico

4. Cargo que desempefa:

5. Antigliedad en el puesto de trabajo:

[:] Menos de 1 afio [:] 1-7 afios [:] 8-14 afios
[:] 15-21 afios [:] 22 o més afios



IT.

Contenido

¢Recibid induccidén al puesto de trabajo al ingresar a la Unidad de
Atencidén al Usuario? (Le explicaron las funciones y procedimientos
del puesto, politicas, reglamento institucional, etc.)

ST NO

Si la respuesta es afirmativa pasar a pregunta 2, si es negativa pasar a

pregunta 3

;Considera que la induccién recibida le facilitdé el desempefio de
sus funciones?

ST NO

¢Conoce la Misién y Visién del Viceministerio de Transporte?

ST NO

;Conoce los Objetivos de la Unidad de Atencién al Usuario?

ST NO

;Como se siente laborando en la Unidad de Atencidén al Usuario del
Viceministerio de Transporte?

Satisfecho Poco Satisfecho Insatisfecho

¢Encuentra interesantes y le gustan las labores que realiza en su
puesto de trabajo?

ST NO

¢Usted y sus compafieros son enviados a recibir capacitacidén de
forma frecuente?

ST NO

. En lo que va del afio ¢Cuédntas capacitaciones ha recibido?

Especifique:

¢Hay compafieros/as en su Unidad que son enviados a méas
capacitaciones que usted?

ST NO



Si
la

10. ¢Ha recibido capacitaciones relacionadas a las labores que

usted desempefia?

ST NO

11. ;Considera que las capacitaciones que recibe son importantes?
ST NO

12. ¢cRecibe beneficios y prestaciones adicionales a la Ley?
ST ;Cuales?
NO

13. (Recibe algtn tipo de motivacidédn de parte de las Jefaturas?
ST NO

la respuesta es afirmativa pasar a pregunta 14, si es negativa pasar a

pregunta 15

14. ¢Considera que la motivacidén brindada por las jefaturas es la
adecuada®?
ST NO

15. ;Considera que cuenta con la tecnologia apropiada en su puesto

de trabajo para el desempefio eficiente de sus funciones?

ST NO

16. ;Considera que el espacio fisico que le han asignado para el
desempefio de sus funciones es el adecuado?

ST NO

17. ;Considera que el mobiliario y equipo de oficina que le han
asignado para el desarrollo de sus funciones es el apropiado?

ST NO

18. ¢Considera que el disefio de la infraestructura de la Unidad de
Atencidén al Usuario es adecuada para atender publico?

ST NO

19. ¢La infraestructura y el equipo actual le brinda la comodidad
necesaria para el desempefio de sus labores?

ST NO



20.

21.

22.

23.

24.

25.

26.

27.

28.

¢Con que frecuencia le sustituyen el mobiliario y equipo por

modelos recientes?

Menos de 1 afio Cada afio Cada 2 afios

Mas de 2 afios Nunca

;Considera que el mobiliario asignado para acomodar a 1los

usuarios es el adecuado?

ST NO
;:Conoce los manuales de procedimientos aplicables a sus
funciones?
ST NO
¢Considera usted que los procesos establecidos en la unidad de

Atencidén al Usuario son los adecuados para atender al publico?

ST NO

A su consideracidén ¢Cuadnto domina o maneja los procesos
vigentes en la Unidad de Atencién al Usuario?

Mucho Poco Muy poco

¢cExiste un procedimiento preferencial o especial para atender
embarazadas, adultos mayores o personas con capacidades especiales?

ST NO

;Considera que 1los formularios que son llenados por 1los
usuarios contienen informacidén innecesaria para los tramites que
ellos realizan-?

ST NO

;Considera que los formularios entregados a los usuarios estéan
disefiados de manera que faciliten su procesamiento en el sistema y
agilicen los trémites?

ST NO

¢Atiende de forma frecuente a usuarios desorientados en cuanto
a los tréamites que realizan?

ST NO



29.

30.

31.

:De qué forma resuelve o maneja las sugerencias, gquejas o
conflictos de los usuarios?
a) Atiendo el conflicto verbalmente
b) Lo refiero a un superior

c) Otro: Explique:

(Aproximadamente cudntos usuarios atiende diariamente?

:Qué aspectos considera que debe mejorar la Unidad de Atencidn

al Usuario?

OPCION ELECCION

Distribucidén del espacio fisico

Aseo

Iluminacidn

Bafios para el Puablico

Ventilacién

Otros

32.

;Qué aspectos considera que debe mejorar la Institucidn en

cuanto a facilitarle el desempefio de sus funciones?

OPCION ELECCION

Politica Motivacional

Prestaciones laborales

Capacitaciones

Tecnologia

Procesos

Infraestructura y espacio fisico

Otros

33.

En una escala del 1 al 10 ;Cbmo evalla el servicio que

actualmente presta la Unidad de Atencidn al Usuario?




ANEXO IV

CUESTIONARIO DIRIGIDO AL PUBLICO QUE ATIENDE LA UNIDAD DE ATENCION AL

Edad:

ITI.

USUARIO DEL VMT

ENCUESTA DIRIGIDA AL PUBLICO QUE ATIENDE LA
UNIDAD DE ATENCION AL USUARIO DEL
VICEMINISTERIO DE TRANSPORTE

DATOS GENERALES

afios Género: M F

CONTENIDO

;Qué tramite estd realizando?

¢En  la Unidad de Atencidén al Usuario le han proporcionado
informacidén clara y adecuada respecto a los tréamites que realiza
cuando usted la solicita?

ST NO

(Quién le orientd sobre el tramite que estd realizando?

OPCION ELECCION

Personal de Vigilancia

Agentes de Atencidén al Usuario

Otros Empleados del VMT

Otros Usuarios

Nadie




;Considera que el personal de la Unidad de Atencién al Usuario esta
debidamente capacitado para atender al publico?

ST NO

¢Alguna vez ha tenido algun conflicto o problema en la realizacidn
de algun trémite en la Unidad de Atencidén al Usuario?

ST NO

Si la respuesta es afirmativa pase a pregunta 6, si es negativa pase a

pregunta 7

¢Le han resuelto dicho conflicto o problema de forma agil vy
oportuna?

ST NO

¢Alguna vez ha recibido maltrato de parte del personal que 1lo
atiende en la Unidad de Atencidén al Usuario?

ST NO

Si la respuesta es afirmativa pase a pregunta 8, si es negativa pase a

pregunta 9

10.

¢Cuadntas veces ha recibido maltrato de parte del personal que 1lo

atiende en la Unidad de Atencidén al Usuario?

1 vez: Mas de 1 vez: Siempre:

;Coémo evalta la amabilidad del personal que le atiende en la Unidad

de Atencién al Usuario?

Excelente: Buena: Regular: Deficiente:

:Sabe usted que el Viceministerio de Transporte cuenta con un
sitio web?

ST NO

Si la respuesta es afirmativa pase a pregunta 11, si es negativa pase a

pregunta 13



11.

12.

13.

¢Ha realizado alguna consulta en el sitio web del
Viceministerio de Transporte?

ST NO

;Considera que la informacidén disponible en el sitio web del
Viceministerio de Transporte es importante?

ST NO

¢Alguna vez le han manifestado que su trdmite va a demorar por
problemas en el sistema computarizado-?

ST NO

Si la respuesta es afirmativa pase a pregunta 14, si es negativa pase a

pregunta 15

14.

15.

16.

17.

18.

;Qué tan frecuentemente le han manifestado que su trémite va a

demorar por problemas en el sistema computarizado-?

Muchas Veces: Algunas Veces: Casi Nunca: Una Vez:

;Como considera el mobiliario asignado para uso del publico en

la sala de espera de la Unidad de Atencidén al Usuario?

Cébmodo: Incémodo: Indiferente:

;Considera que el espacio asignado para la atencidén del
publico en la Unidad de Atencidén al Usuario es el apropiado?

ST NO

;Considera que la sefializacién actual del edificio, le orienta
adecuadamente sobre la ventanilla en la que realizard su tramite?

ST NO

;Considera importante que se asigne una ventanilla especial
para la atencidén de adultos mayores, personas con capacidades
especiales y embarazadas?

ST NO



19.

¢En  cudles de los siguientes aspectos de infraestructura

considera usted que la Unidad de Atencidédn al Usuario debe mejorar?

OPCION ELECCION

Banos al Publico

Ventilacidn

Iluminaciédn

Aseo y Limpieza

Otros

20.

21.

22.

23.

;Considera que los procesos y procedimientos de la Unidad de
Atencidén al Usuario son burocraticos o complicados?

ST NO

¢Considera que los formularios gque le entregan en la Unidad de
Atencidén al Usuario son féciles de llenar?

ST NO

;Considera que la informacidédn que le solicitan en 1los
formularios es importante y necesaria para el tramite que usted
realiza?

ST NO

;Cudles de los siguientes mecanismos con gque cuenta el VMT
para que usted exprese sus dudas, dquejas O sugerencias es conocido

por usted?

OPCION ELECCION

Buzén de Sugerencias

Linea Telefdnica

Contacto desde el Sitio Web

Correo Electrdnico

Todos

Ninguno




24.

25.

;Céomo califica el tiempo que demora la realizacién de sus
tréamites en la Unidad de Atencién al Usuario del Viceministerio de
Transporte?

Excelente: Bueno: Regular: Malo:

A  nivel general, ;Cuéles de los siguientes aspectos
recomendaria para que la Unidad de Atencidén al Usuario mejore el

servicio que presta al publico?

OPCION ELECCION

Personal mas Capacitado

Personal més amable

Utilizar mas y mejor tecnologia

Ofrecer servicios Online

Procesos menos burocraticos

Mas rapidez en los trémites

Mejorar mobiliario e instalaciones

Otros

26.

En la escala del 1 al 10, ¢(Cbébmo evalua el servicio que presta

la Unidad de Atencién al Usuario del VMT?




ANEXO V
ANALISIS DE ENTREVISTA AL COORDINADOR ADMINISTRATIVO DEL VICEMINISTERIO
DE TRANSPORTE DE EL SALVADOR

RECURSOS HUMANOS

1. ;Cudles son los Puestos Funcionales que tiene la Unidad de Atencidn

al Usuario?

Objetivo: Conocer los puestos funcionales con que cuenta la Unidad de

Atencidédn al Usuario del Viceministerio de Transporte.

R/. Un jefe de atencién al usuario y 9 agentes.
Tramitadores de tréansito

Tramitadores de transporte terrestre
Notificador

Informacién

Archivistas

P, N RBP BF NN

Supervisor

El drea se fortalecerd con seis elementos mas.

Andlisis: la respuesta del administrador permite conocer los diferentes
puestos funcionales existentes con los que cuenta la Unidad de Atencidn

al Usuario, los cuales forman la estructura organizativa del &rea.

2. ;Tienen perfiles de puestos definidos para cada seccidédn de trabajo

de la Unidad de Atencidén al Usuario?

Objetivo: Determinar si en la Unidad de Atencidén al Usuario se cuenta con

perfiles de puestos definidos.

R/ Si, hay perfiles definidos.

Andlisis: segln el Administrador, la Unidad de Atencidén al Usuario cuenta

con perfiles de puestos definidos.

Si la respuesta es afirmativa pasar a pregunta 3 de lo contrario pasar a

pregunta 5



3. ;Qué nivel de profundidad o detalle tienen los perfiles actualmente

establecidos?

Objetivo: Investigar si el Administrador conoce el nivel de profundidad

de los perfiles definidos en cada puesto.

R/ Se tiene un Ingeniero Industrial como jefe de la Unidad de Atencién al

usuario y los agentes son bachilleres en su mayoria.

Andlisis: El Administrador de la Unidad especificd que se tiene al frente
una persona profesional como lo requiere el puesto y como agentes algunos
bachilleres, sin embargo no definidé el nivel de profundidad o detalle de
los perfiles de puesto, ni si el personal actual cumplia con el perfil de

cada puesto.

4. Los perfiles existentes estdn actualizados de acuerdo a las

exigencias y requerimientos del puesto, Explique:

Objetivo: determinar si los perfiles de cada puesto estdn actualizados de

acuerdo a las exigencias y requisitos de este.

R/ Estamos en la fase de actualizacién.

Andlisis: los requisitos de cada puesto se estan actualizando de acuerdo

a las funciones que a cada uno le competen.

5. ;Considera Importante definir un perfil de puestos por cada é&area

funcional de la Unidad de Atencidén al Usuario? ¢Por qué?

Objetivo: conocer las consideraciones que el Administrador de la Unidad

tiene sobre la importancia de los perfiles de puesto.
R/ Si. Ya que los requisitos son diferentes para cada puesto de trabajo.

Andlisis: E1 Administrador considera importante definir perfiles de
puestos para cada area funcional de la Unidad de Atencidédn al Usuario.
6. :Se proporciona induccidén a los empleados nuevos? Si la respuesta

es afirmativa, explique en qué consiste.

Objetivo: verificar si los empleados nuevos reciben induccién al puesto.



R/ Hay un programa, pero es un poco limitado, existen debilidades, es muy
poco el tiempo para la induccién, este deberia ser mas extenso, para que
de esa manera los empleados tengan més claridad de los aspectos legales

que conlleva cada tramite que se realiza en la Unidad.

An&dlisis: el programa de induccidén para empleados nuevos no es el
adecuado para la formacién de estos, ya que deja vacios y es muy

limitado.

7. :Desde su posicidén jeradrquica considera que el personal del &area se

siente identificado con los objetivos de la Institucién?

Objetivo: determinar si los empleados se identifican con los objetivos

del Viceministerio de Transporte.

R/ Hay empleados que si se sienten identificados con los objetivos de 1la
Institucién y que tienen el deseo de ayudar al ciudadano, pero hay una
buena parte de empleados que no, ya que se han acomodado a 1los puestos

de trabajo y no tienen ese compromiso Institucional.

Andlisis: El1 Administrador percibe gque no todos los empleados estéan
identificados con los objetivos Institucionales, sin embargo, existen

empleados que si lo estén.

8. (Existen programas de Capacitacidén para los Empleados de la Unidad
de Atencidén al Usuario?
Objetivo: comprobar si existen programas de capacitacidén para 1los

empleados de la Unidad de Atencidén al Usuario.

R/ Si.

An&dlisis: hay programas para la formacidén de todos los empleados.

Si la respuesta es afirmativa pasar a pregunta 9, si es negativa pasar a

pregunta 11



9. ¢A qué areas del conocimiento estadn dirigidas las capacitaciones

que se brindan a los Empleados de la Unidad de Atencién al Usuario?

Objetivo: conocer a que Aareas del conocimiento estdn dirigidas las
capacitaciones, que se imparten a los empleados de la Unidad de Atenciédn

al Usuario.

R/ Recursos Humanos
Valores
Etica
Aspectos Legales

Y otras propias del Area.

Andlisis: Las capacitaciones estdn dirigidas a diferentes A&areas del
conocimiento, sin embargo, se denota que se imparten pocas capacitaciones
técnicas para el desenvolvimiento en el puesto de trabajo que tengan que

ver con la Atencidn al Usuario.

10. ¢Cudles habilidades o competencias Dbuscan fortalecerse con las

capacitaciones programadas?

Objetivo: conocer cudles habilidades y competencias se fortalecen en los

empleados con las capacitaciones que reciben.

R/ Buscamos que el personal y la Unidad en si, mejore en la atencién a

los usuarios.

An&dlisis: Seguin el Administrador, las capacitaciones buscan fortalecer

las habilidades para atender al publico.

11. ;Como se garantiza que la asignacién del personal que recibe
las capacitaciones sea democréatica, es decir que todo el personal

tenga igual participacién de las capacitaciones programadas?

Objetivo: saber si la participacidén de los empleados es equitativa en las

capacitaciones que se imparten.

R/ Hay una programacién que realiza el departamento de Recursos Humanos

para que todo el personal pueda participar en las capacitaciones.



Andlisis: en la Unidad de Atencién al Usuario existe una planeacidn
previa de las capacitaciones para la participacidén de todos 1los
empleados, dicha planeacidén es elaborada por el Departamento de Recursos

Humanos.

12. ¢Con qué frecuencia se capacita al personal de la Unidad de

Atencidédn al Usuario?

Objetivo: investigar la continuidad con que los empleados de la Unidad de

Atencidén al Usuario son capacitados.

R/ Continuamente; Hay una politica de capacitacién, de la Gerencia de

Recursos Humanos.

Andlisis: Al personal de la Unidad de Atencidén al Usuario se le capacita

de forma continua.

13. ¢En lo que va del afio cuédntas capacitaciones han recibido los

empleados de la Unidad de Atencién al Usuario?

Objetivo: conocer el numero de capacitaciones al afio impartidas a los

empleados de la Unidad de Atencidén a Usuarios.
R/ Entre 10 y 12 capacitaciones.

Andlisis: Segun el Administrador, cada empleado de la Unidad, ha recibido
entre 10 y 12 capacitaciones en el presente afio, lo que se considera un

numero aceptable.

14. (Qué prestaciones adicionales a la Ley y beneficios reciben

los Empleados que laboran en la Unidad de Atencidén al Usuario?

Objetivo: investigar si los empleados tienen prestaciones y beneficios

adicionales a la ley.

R/ Realmente no hay prestaciones adicionales a la ley.



Andlisis: desconoce que existan prestaciones adicionales a la ley, sin
embargo, en las visitas efectuadas al VMT, se observd que se cuenta con

una clinica institucional y se entregan uniformes a los empleados.

15. ;Existe una Politica de Motivacién laboral dirigida a la

Unidad de Atencién al Usuario?

Objetivo: investigar si existen politicas de motivacidédn laboral dirigida

a los empleados de la Unidad de Atencidn a Usuarios.

R/ Realmente no hay una politica de motivacién, pero se motiva al

personal concediéndole permisos, es decir somos flexibles en ese aspecto.

Andlisis: no existe una politica de motivacidén laboral, lo cual es
percibido por los empleados, pues en encuesta realizada, ellos

manifestaron no recibir motivacién de parte de sus superiores.

TECNOLOGIA

l6. ;Considera que el personal del &rea cuenta con la tecnologia

apropiada para el desarrollo eficiente de sus funciones?

Objetivo: identificar si el personal de la Unidad de Atencidén al Usuario,
cuenta con la tecnologia apropiada para el desempefio eficiente de sus

funciones.

R/ Considero que si, el personal cuenta con la tecnologia apropiada.

Andlisis: los empleados si cuentan con la tecnologia apropiada, para

desarrollar sus funciones.

17. ¢Cuenta actualmente la Institucién con tecnologias que le
permitan mantenerse en permanente contacto con los usuarios y

transmitir informacién de interés para ellos?

Objetivo: investigar si las tecnologias con que cuenta la Institucidn le
permiten mantenerse en contacto con los usuarios y compartir informacidn

de interés para ellos.



R/ Existe una pagina Web de la institucién, los usuarios pueden consultar
en linea 1los servicios que brindamos vy buscar informacién de 1los
requisitos para los diferentes tramites.

Ademds existe un Facebook de la institucién, donde también compartimos

informacién.

Andlisis: la Institucidédn cuenta con la tecnologia apropiada para que los
usuarios puedan mantenerse en contacto y tener la informacidén que

requieran.

18. ¢Hay un sistema de software especifico que utilice el personal

de atencién al usuario para brindar servicios al publico?

Objetivo: conocer si existe un software especifico para brindar 1los

servicios que presta la Unidad de Atencidén al Usuario.

R/ Si existe un software, es el mismo que utiliza SERTRACEN, no conozco

el nombre del software, pero estamos en linea con dicha Institucién.

Anadlisis: la Unidad de Atencidén al Usuario si cuenta con un sistema de
software para brindar el servicio, pero es derivado de SERTRACEN, es
decir, los servidores no estédn en el VMT, sino en otra institucién, pues

se trabaja en linea con SERTRACEN.

19. ¢Utilizan la Internet para que los usuarios realicen tréamites

0 requerimientos en linea?

Objetivo: investigar si se utiliza la Internet para brindar servicios on-

line a los usuarios.

R/ AGn no utilizamos internet para tramites o requerimientos, este es el
préximo paso de la Institucién, que los usuarios realicen sus tramites en

linea.

An&dlisis: Actualmente no se wutiliza Internet para que los usuarios
realicen tramites on-line, sin embargo, el Administrador manifiesta que

en un futuro se adoptard esta forma de trabajo.



20. ¢Utilizan la Internet para que los usuarios expresen sus dudas

O sugerencias?

Objetivo: conocer si la institucidén wutiliza la Internet para que 1los

usuarios expresen dudas y sugerencias.

R/ Si, utilizamos Internet a través de la pagina web para conocer las

dudas y sugerencias de los usuarios.

Andlisis: la pagina web de la Institucidédn cuenta con un apartado para que

los usuarios hagan sus comentarios y expresen sus dudas.

21. ;Cuenta la institucidén con servicio de Call Center o linea

telefénica especifica para la atencidén al publico?

Objetivo: determinar si la institucidn cuenta con servicio de Call Center

o linea telefébénica para la atencidén a los usuarios.

R/ Si, hay una linea telefdénica de atencién al publico y el Call Center

estd en proceso de creacién.

Andlisis: se determindé que la Institucidédn cuenta con una linea telefdnica

para atender a los usuarios, pero aun no cuenta con servicio de Call

Center.
INFRAESTRUCTURA
22. :Cuenta la Unidad de Atencidn al Usuario con la

Infraestructura Fisica adecuada para el desempefio de las labores?

Objetivo: verificar si la Unidad de Atencién al Usuario cuenta con la

Infraestructura Fisica adecuada para el desempefio de las labores.

R/ Si, tenemos condiciones adecuadas pero quisiéramos tener las mejores,
la visién del Viceministerio de Transporte es trasformar la parte de

Atencién al Usuario.

Andlisis: Segun el Administrador, actualmente se tienen las condiciones
adecuadas de Infraestructura, sin embargo aun deben hacerse mejoras a las

mismas.



23. ;Considera importante aplicar técnicas de Distribucidén de

Espacios Fisicos de Oficina? Explique

Objetivo: determinar si el Administrador considera importante aplicar
técnicas de distribucién de espacios fisicos de oficina en la Unidad de

Atencidn al Usuario.

R/ Si, por la cantidad de personas que se atienden y por el numero de

empleados que se tienen.

Andlisis: El Administrador considera importante la aplicacidén de técnicas
de distribucién de espacio fisico en la Unidad de Atencién al Usuario del

VMT.

24. ¢Posee la Unidad de Atencidén al Usuario una distribucidén de
oficina que facilite el desarrollo de 1las actividades de forma

eficaz y eficiente?

Objetivo: verificar si la Unidad de Atencidén al Usuario posee una
distribucién fisica adecuada de los espacios de trabajo, para el

desempefio de sus labores de forma eficiente.

R/ Si, hay una distribucién de oficina adecuada para el desarrollo de las

labores diarias.

Andlisis: segun el Administrador, en el &rea de Atencidédn al Usuario, los
espacios fisicos de trabajo estadn bien distribuidos, para el mejor
desempefio de las actividades diarias, convirtiéndolo en un factor de

productividad.

25. ;Considera que la actual distribucién de espacios fisicos en
la Unidad de Atencién al Usuario brinda la adecuada comodidad a los

empleados y a los usuarios?

Objetivo: determinar si la actual distribucidén de espacios fisicos en la
Unidad de Atencidén al Usuario, brinda la comodidad adecuada al publico y
a los empleados.

R/ Si, se cuenta con los espacios fisicos adecuados tanto para empleados

como para usuarios.



Andlisis: los usuarios y empleados cuentan con espacios fisicos que

garantizan su comodidad.

26. :Se cuenta con planes de mantenimiento del edificio, asi como

del mobiliario y equipo?

Objetivo: determinar si la Institucidén cuenta con planes de mantenimiento
del edificio asi como del mobiliario y equipo asignado a los empleados y

usuarios.

R/ Si, tanto para el edificio como para el mobiliario y equipo. E1
mobiliario y equipo que usan los empleados es reemplazado regularmente,
de hecho, al realizar el presupuesto se incorpora una partida para estos

cambios.

Andlisis: segun el Administrador, al edificio se le da mantenimiento, y
el mobiliario y equipo es reemplazado, recalca gque dicho reemplazo forma

parte del presupuesto anual.

27. ¢Considera que la sefializacién en el edificio y en la Unidad
de Atencién al Usuario facilita el flujo y movilizacidén del

publico?

Objetivo: identificar si la sefializacién del edificio, asi como de la
Unidad de Atencidén al Usuario, facilita el flujo y movilizacidén del

publico.

R/ Si, de hecho se tienen sefializadas las &reas y hay personas que
orientan, para que el usuario no se pierda. Aunque debe haber una mejora

continua, pues aun hay que sefializar mas y de mejor forma.

Andlisis: Segun el Administrador, la sefializacidén en el edificio y en la
Unidad de Atencién al Usuario facilita el flujo y movilizaciédn de los
usuarios, sin embargo en visitas efectuadas a la Unidad, se observd que

tanto el edificio como la Unidad carecen de sefializacidn adecuada.

28. :Se cuenta con el disefio arquitecténico apropiado (Parqueo,
rampas, etc.) para facilitar la atencidén de usuarios con

capacidades especiales, embarazadas y adultos mayores?



Objetivo: determinar si el &rea de atencidén al publico, cuenta con el
disefio arquitecténico apropiado, para facilitar la movilizacidén vy
atencidén de usuarios con capacidades especiales, embarazadas y adultos

mayores.

R/ Si, contamos con una rampa frente a las instalaciones de la Unidad de

Atencidén al Usuario.

An&dlisis: En la Unidad de Atencién al Usuario se tiene el disefio
apropiado para facilitar la movilizacién de personas con capacidades

especiales, adultos mayores y embarazadas.

29. :Se cuenta con una ventanilla especial para la atencidén de

usuarios con capacidades especiales, embarazadas y adultos mayores?

Objetivo: investigar si existe una ventanilla especial para la atenciédn

de usuarios con capacidades especiales, embarazadas y adultos mayores.

R/ No, sin embargo, hay agentes de Atencién al Usuario colaborando con

este tipo de usuarios.

Andlisis: En la Unidad de Atencién al Usuario no se tiene asignada una
ventanilla especial para la atencién de ©personas con capacidades
especiales, adultos mayores y embarazadas, sin embargo, hay personal que
facilita el servicio a este tipo de usuarios.

PROCESOS

30. ¢Existe un manual de procedimientos para las funciones que

realiza la Unidad de Atencidén al Usuario?

Objetivo: determinar si en la Unidad de Atencidén al Usuario se cuenta con

manual de procedimientos, para el desarrollo de las funciones.

R/ Si.

An&dlisis: Segun el Administrador, la Unidad de Atencidén al Usuario, posee
un manual de procedimientos, que sirve como guia al empleado para que

lleve a cabo sus funciones.



Si la respuesta es afirmativa pasar a pregunta numero 31, si es negativa

pasar a pregunta 32
31. :Los procesos y procedimientos establecidos en dicho manual
son conocidos y ejecutados por el personal de la Unidad de Atencidn

al Usuario? Explique

Objetivo: identificar si los procesos y procedimientos establecidos en el
manual, son conocidos y ejecutados por el personal de la Unidad de

Atencidn al Usuario.

R/ Si, los empleados conocen y aplican los procesos y procedimientos,

de acuerdo a las funciones que a cada uno le competen.

Andlisis: segun el Administrador, los empleados realizan sus funciones

acorde al manual de procedimientos.

32. ¢Estdn actualizados los manuales de procedimientos de

acuerdo a las exigencias actuales de las funciones?

Objetivo: determinar si los manuales de procedimientos, estan

actualizados de acuerdo a las exigencias del puesto.
R/ Estamos en la fase de actualizacién y mejorando los procesos.

Andlisis: los manuales de procedimientos estédn desactualizados, sin

embargo, estdn en proceso de actualizacidn.

33. ;Considera importante definir un manual de procedimientos para
cada funcidén que se realiza en la Unidad de Atencidén al Usuario?

cPor qué?

Objetivo: determinar la importancia que tiene para la Administracidén del
VMT, definir un manual de procedimientos para cada funcidén que se realiza

en la Unidad de Atencidén al Usuario.

R/ En un solo manual de procedimientos se pueden definir los diferentes

puestos existentes en el area.

An&dlisis: Segun el Administrador, no es necesario definir un manual de

procedimientos para cada funcién, en un solo documento se pueden definir



las funciones de cada puesto existente en la Unidad de Atencidén al

Usuario.

GENERALES

34. ¢Cuédntos usuarios se atienden en promedio diariamente?

Objetivo: conocer el nUmero de usuarios que se atienden diariamente en la

Unidad de Atencidén al Usuario.

R/ 700 a 900 usuarios

Andlisis: Segln el Administrador, en la Unidad de Atencidén al Usuario se

atienden entre 700 a 900 usuarios diariamente.

35. ¢Generalmente al finalizar el dia, hay usuarios que no

alcanzan a ser atendidos?

Objetivo: conocer si a diario hay personas que no alcanzan a ser

atendidos al finalizar la jornada.

R/ A todos los usuarios se les atiende, a las 3:30 se cierra y los que

quedaron adentro de las instalaciones, realizan su tramite.

Andlisis: segun el Administrador, el servicio al puUblico se cierra a las
03:30 p.m. los usuarios que quedan dentro de las instalaciones son
atendidos, sin embargo no especificdé si hay usuarios que quedan fuera o

que no logran entrar cuando cierran el servicio al publico.

36. En la escala del 1 al 10, Cbébmo evalua el servicio que

actualmente presta la Unidad de Atencidén al Usuario?

Objetivo: Conocer la evaluacidén que desde la Administracién se hace del

servicio que se presta en la Unidad de Atencidén al Usuario.

R/ 8

Andlisis: el Administrador, evalué con nota de ocho el servicio que
presta la Unidad de Atencidén al Usuario, trasladando esta nota a valores
cualitativos, podemos concluir que la Administracidén evaltia como Muy

Bueno el servicio que presta dicha Unidad.



ANEXO VI
ANALISIS DE ENTREVISTA REALIZADA AL JEFE DE LA UNIDAD DE ATENCION AL
USUARIO DEL VICEMINISTERIO DE TRANSPORTE DE EL SALVADOR

RECURSOS HUMANOS

1. ;Cudles son los Puestos Funcionales que tiene la Unidad de Atencidn

al Usuario?

Objetivo: conocer los puestos funcionales con que cuenta la Unidad de
Atencidén al Usuario del viceministerio de transporte desde la perspectiva

del Jefe de la Unidad.

R/ El que recibe la peticién del usuario.
Notificador de Resoluciones
Tramitadores de Tréansito

1
1
2
2 Tramitadores de Transporte Terrestre
2 Archivista

1

Persona que atiende el teléfono.

Andlisis: Se observa que algunos nombres de los puestos no concuerdan con

los expresados por el Administrador del VMT.

2. ¢;Tienen perfiles de puestos definidos para cada seccidén de trabajo

de la Unidad de Atencidén al Usuario?

Objetivo: determinar si el Jefe de la Unidad conoce si los puestos con

que cuenta la Unidad de Atencidén al Usuario tienen perfiles definidos.

R/ Bueno yo no los tengo, me gustaria buscar perfiles para cada puesto,

en la Unidad nunca he visto un manual.

Andlisis: el Jefe de la Unidad manifiesta desconocer si en la Unidad de
Atencidén al Usuario se tienen manuales con perfiles de puesto definidos,

aunque el Administrador del VMT indicdé que si se cuenta con estos.



3. ¢Considera importante definir un perfil de puestos por cada area

funcional de la Unidad de Atencidén al Usuario? ¢Por qué?

Objetivo: conocer si la Jefatura de la Unidad considera de importancia la

definicién de perfiles de puestos en la Unidad de Atencidén al Usuario.

R/ Si, para encontrar a la persona iddénea para cada puesto de trabajo.

Andlisis: el Jefe de 1la Unidad considera importante que se definan

perfiles de puestos en la Unidad de Atenciébn al Usuario.

4. :Se proporciona induccién a los empleados nuevos? Si la respuesta

es afirmativa, explique en qué consiste.

Objetivo: verificar si los empleados nuevos reciben induccién en la

Unidad de Atencién al Usuario.

R/ No, cuando yo ingresé aqui si me dijeron algunas cosas pero no me

dieron ningtn documento, ni lo hicieron de manera formal.

Andlisis: Segun el Jefe de la Unidad, los empleados nuevos no reciben
ningun tipo de induccidén al puesto, ni se cuenta con programa de

induccidén para realizar esta actividad.

5. ¢Desde su posicidén jerdrquica considera que el personal del area se

siente identificado con los objetivos de la Institucidén?

Objetivo: conocer si el Jefe de la Unidad de Atencidén al Usuario
considera que los empleados que laboran en ella, se sienten identificados

con los objetivos institucionales.

R/ Los objetivos los desconozco, no me los han comunicado, nunca los he
visto, por lo que no sé si tienen esa identificacién con los objetivos de

la Institucién porque seguramente los desconocen.

Andlisis: Segun el Jefe de la Unidad de Atencidén al Usuario, los
empleados que laboran en ella no estédn identificados con los objetivos de

la Institucidédn porque no los conocen.



6. ¢:Con qué frecuencia se capacita al personal de la Unidad de

Atencidédn al Usuario?

Objetivo: investigar si se estdn impartiendo a los empleados de la Unidad

de Atencidén al Usuario capacitaciones de forma continua.

R/ Desconozco el aspecto de las capacitaciones, eso lo programa Recursos
Humanos, esas preguntas no las puedo responder, porque desconozco dicho
programa y todo lo de contratacién y capacitacién le concierne a Recursos

Humanos que funciona en el MOP (Ministerio de Obras Publicas).

Andlisis: el Jefe de la Unidad desconoce cada cuanto se programan las
capacitaciones en la Unidad de Atencidén al Usuario, puesto gque manifiesta

que dicha &rea le corresponde al Departamento de Recursos Humanos.

7. ¢En lo que va del aflo cuidntas capacitaciones han recibido los

empleados de la Unidad de Atencién al Usuario?
item no evaluado.

8. ¢Qué prestaciones adicionales a la Ley y beneficios reciben los

Empleados que laboran en la Unidad de Atencién al Usuario?

Objetivo: investigar si los empleados tienen prestaciones y beneficios

adicionales a la ley.
R/ Ninguno, no hay prestaciones adicionales a la ley, solo los de ley.

Andlisis: Segun el Jefe de la Unidad de Atencidén al Usuario, los

empleados de la misma no reciben prestaciones adicionales a la ley.

9. ¢Existe una Politica de Motivacién laboral dirigida a la Unidad de

Atencidédn al Usuario?

Objetivo: investigar si existe una politica de motivacidén laboral de
parte de las jefaturas dirigida a los empleados de la Unidad de Atencidn

al Usuario.

R/ No hay una politica de motivacidén, me gustaria que se motivara al

personal, premiando el desempefio de ellos.



Anadlisis: en la Unidad de Atencién al Usuario no hay politica
motivacional de parte de las jefaturas hacia los empleados de dicha

Unidad.
Si la respuesta es afirmativa, detallar dichas politicas
TECNOLOGIA

10. ;Considera que el personal del &rea cuenta con la tecnologia

apropiada para el desarrollo eficiente de sus funciones?

Objetivo: Conocer si el Jefe de la Unidad, considera que el personal de
la Unidad de Atencién a Usuarios, cuenta con la tecnologia apropiada para

el desempefio eficiente de sus funciones.
R/ Considero que si, ellos cuentan con la tecnologia apropiada.

Andlisis: segun el Jefe de la Unidad de Atencién al Usuario, 1los
empleados si cuentan con la tecnologia apropiada para desarrollar sus

funciones.

11. ;Cuenta actualmente la Institucién con tecnologias que le
permitan mantenerse en permanente contacto con los usuarios y

transmitir informacién de interés para ellos?

Objetivo: investigar si las tecnologias con que cuenta la Institucién le
permiten mantenerse en contacto con los usuarios y compartir informacidn

de interés para ellos.

R/ Existe una pagina Web de la Institucién, ahi los usuarios pueden
consultar informacién de los requisitos para los diferentes tramites y
algunos status de tramites, pero estos Ultimos casi siempre estan

desactualizados.

An&dlisis: Segun el Jefe de la Unidad de Atencidén al Usuario, el VMT
Unicamente cuenta con la pagina web, donde se comparte informacidn con
los usuarios, sin embargo manifiesta que los status de trémites en dicho

sitio web, no son actualizados de forma constante.



12. ¢Hay un sistema de software especifico que utilice el personal

de atencién al usuario para brindar servicios al publico?

Objetivo: conocer si existe un software especifico para brindar los

servicios que presta la Unidad de Atencidédn a Usuarios.

R/ Si, existe un software, manejamos el registro que nos conecta con

SERTRACEN.

Andlisis: la Unidad de Atencidén al Usuario cuenta con un software para
brindar el servicio, pero es derivado de otra SETRACEN, es decir no es

propio del VMT.

13. ¢Utilizan la Internet para que los usuarios realicen tréamites

o0 requerimientos en linea?

Objetivo: investigar si se utiliza la Internet para brindar servicios on-

line a los usuarios.

R/ No, solo para requisitos y que no vengan aqui los usuarios solo para

pedir requisitos.

Andlisis: actualmente no se prestan servicios On-line en el VMT, sin
embargo en la pagina web de la Institucidén, los usuarios pueden conocer

los requisitos para ciertos tramites.

14. ¢Utilizan la Internet para que los usuarios expresen sus dudas

O sugerencias?

Objetivo: conocer si la institucidén utiliza la Internet para que los

usuarios expresen dudas y sugerencias.

R/ Dudas no, sugerencias tampoco, unicamente pueden conocer los

requisitos para los tramites.

Andlisis: Segun el Jefe de la Unidad de Atencidén al Usuario, la
Institucidén no utiliza la Internet para conocer las dudas y sugerencias
de los usuarios, sin embargo al accesar a la pagina web, se observd que

si se tiene un apartado para dichos tépicos.



15. ;Cuenta la institucidén con servicio de Call Center o linea

telefénica especifica para la atencidén al publico?

Objetivo: determinar si la institucidén cuenta con servicio de Call Center

o linea telefédénica para la atencidén a los usuarios.

R/ Si, hay una persona atendiendo el teléfono, pero no da abasto con la
atencién al publico y en cuanto al call center, existe un proyecto para

crearlo.

Andlisis: se determindé que la Institucidn cuenta con una linea telefébdnica

para atender a los usuarios, pero aun no con servicio de Call Center.

INFRAESTRUCTURA

16. ¢Cuenta la Unidad de Atencidn al Usuario con la
Infraestructura Fisica adecuada para el desempefio de las labores?
Objetivo: verificar si la Unidad de Atencién al Usuario cuenta con la

Infraestructura Fisica adecuada para el desempefio de las labores.

R/ No es que no contemos con la infraestructura adecuada, pero se podria

mejorar ese aspecto.

Andlisis: Segun el Jefe de 1la Unidad de Atencidén al Usuario, la

infraestructura fisica actual de la Unidad debe mejorarse.

17. ;Considera importante aplicar técnicas de Distribucidén de

Espacios Fisicos de Oficina? Explique

Objetivo: determinar si el Jefe de la Unidad considera importante aplicar
técnicas de distribucidén de espacios fisicos de oficina en la Unidad de

Atencidén al Usuario.

R/ Si, porque nos dard un mejor desempefio en el trabajo, seria 1lo

recomendable.

An&dlisis: la Jefatura de la Unidad considera importante aplicar técnicas
de distribucidén de espacios fisicos de oficina, pues esto, mejoraria el

desempefio laboral.



18. ¢Posee la Unidad de Atencidén al Usuario una distribucidén de
oficina que facilite el desarrollo de 1las actividades de forma

eficaz y eficiente?

Objetivo: wverificar si 1la Unidad de Atencidén al Usuario posee una
distribucién fisica adecuada de 1los espacios de trabajo, para el

desempefio de sus labores de forma eficiente.

R/ No, actualmente se podria utilizar mejor el espacio que tenemos.

Andlisis: Segun el Jefe de la Unidad de Atencién al Usuario, la
distribucién de oficina actual, no facilita el desarrollo de las

actividades de los empleados.

19. ;Considera que la actual distribucién de espacios fisicos en
la Unidad de Atencién al Usuario brinda la adecuada comodidad a los

empleados y a los usuarios?

Objetivo: determinar si la actual distribucidén de espacios fisicos en la
Unidad de Atencidén al Usuario, brinda la comodidad adecuada al publico y

a los empleados.

R/ Si, se cuenta con bastante espacio, para empleados como para usuarios.

Andlisis: El1 Jefe de la Unidad considera que la actual distribucién de
espacios fisicos Dbrinda comodidad tanto a los empleados como a 1los

usuarios.

20. :Se cuenta con planes de mantenimiento del edificio, asi como

del mobiliario y equipo?

Objetivo: determinar si la Institucidn cuenta con planes de mantenimiento
del edificio asi como del mobiliario y equipo asignado a los empleados y

usuarios.

R/ Planes no, si no se le da mantenimiento por la necesidad, no se
programa.

Andlisis: segun el Jefe de la Unidad, la misma no cuenta con planes de
mantenimiento de la infraestructura ni del mobiliario y equipo,

unicamente se da el mantenimiento cuando existe la necesidad.



21. ¢Considera que la seflalizacién en el edificio y en la Unidad
de Atencién al Usuario facilita el flujo y movilizacidén del

publico?

Objetivo: identificar si la sefializacién del edificio, asi como de la
Unidad de Atencién al Usuario, facilita el flujo y movilizacidén del

publico.

R/ De cierta forma si ayuda, pero no resuelve el problema, porque no
todos se guian por la sefializacién, es decir no hay educacién al usuario

para que siga la sefializacidn.

Andlisis: Segun el Jefe de la Unidad, la sefilalizacidén actual del edificio
ayuda de cierta manera, sin embargo no se comunica a los usuarios dque

sigan y respeten dicha seflalizacién.

22. :Se cuenta con el disefio arquitectdédnico apropiado (Parqueo,
rampas, etc.) para facilitar la atencién de usuarios con

capacidades especiales, embarazadas y adultos mayores?

Objetivo: determinar si el &area de atencién al publico, cuenta con el
disefio arquitectdé4nico apropiado, para facilitar la movilizacidén vy
atencién de usuarios con capacidades especiales, embarazadas y adultos
mayores.

R/ No, actualmente no se cuenta con rampas adecuadas, la que se tiene no

es apropiada, pues fue disefiada para vehiculos.

Andlisis: el disefio arquitectdénico actual, no es el adecuado para la
movilizacién 'y atencién de usuarios con capacidades especiales,
embarazadas y adultos mayores, se observd ademds que las instalaciones
actuales de 1la Unidad, anteriormente se wutilizaban como bodegas, el

disefio del edificio es semejante a un plantel industrial.

23. :Se cuenta con una ventanilla especial para la atencidén de

usuarios con capacidades especiales, embarazadas y adultos mayores?

Objetivo: investigar si existe una ventanilla especial, para la atencidn

de usuarios con capacidades especiales, embarazadas y adultos mayores.



R/ No hay ventanilla especial para usuarios con capacidades especiales,
embarazadas y adultos mayores, sin embargo las personas con algun

problema fisico tienen prioridad de atencién.

Andlisis: en la Unidad de Atencidén al Usuario del VMT, no se tiene
designada una ventanilla especial para atender personas con capacidades

especiales, embarazadas y adultos mayores.
PROCESOS

24. cEstédn actualizados los manuales de procedimientos de acuerdo

a las exigencias actuales de las funciones?

Objetivo: determinar si en la Unidad de Atencidén al Usuario se cuenta con

manual de procedimientos, para el desarrollo de las funciones.

R/ Desconozco si se tienen manuales de procedimientos para la Unidad de

Atencidén al Usuario.

An&dlisis: El1 Jefe de 1la Unidad de Atencién al Usuario manifestod
desconocer si dicha Unidad cuenta con manual de procedimientos, aunque el
Administrador manifestd que los mismos estaban en proceso de

actualizaciédn.

25. ;Considera importante definir un manual de procedimientos para
cada funcidén que se realiza en la Unidad de Atencidén al Usuario?

cPor quév?

Objetivo: determinar la importancia que tiene para la Jefatura de la
Unidad, definir un manual de procedimientos para cada funcidén que se

realiza en la misma.

R/ Si, yo podria hacer un manual, pero actualmente no cuento con el

tiempo adecuado para eso.

An&dlisis: Para el Jefe de la Unidad de Atencidén al Usuario si es
importante definir un manual de procedimientos para la Unidad, sin

embargo indica no contar con tiempo disponible para ello.



GENERALES

26. ;Cuédntos usuarios se atienden en promedio diariamente?
Objetivo: conocer el numero de usuarios que se atienden diariamente en la

Unidad de Atencidén al Usuario.

R/ Varia por la fecha de atencién, pero anda entre 130 y 150 tréamites

diarios.

Andlisis: Segun el Jefe de la Unidad de Atencidén al Usuario, en la misma
se atienden entre 130 y 150 personas diariamente, aunque el Administrador

del VMT indicdé que el promedio era entre 700 y 900 usuarios.

27. ;Generalmente al finalizar el dia, hay wusuarios gque no
alcanzan a ser atendidos?
Objetivo: conocer si a diario hay personas que no alcanzan a ser

atendidos al finalizar la jornada.

R/ Todos tienen que ser atendidos, si estdn dentro de las instalaciones
son atendidos, aunque ya haya pasado la hora de cierre que es a las 3:30

p.m. pues seguimos atendiendo después de la hora.

Andlisis: segln el Jefe de la Unidad, se atienden a todos los usuarios
que estén dentro de las instalaciones aunque la jornada laboral diaria

haya concluido.

28. En la escala del 1 al 10, ¢Cbébmo evalua el servicio que

actualmente presta la Unidad de Atencidén al Usuario?

Objetivo: Conocer la evaluacién que desde la Jefatura se hace del

servicio que se presta en la Unidad de Atencidén al Usuario.

R/ 7

An&dlisis: el Jefe de la Unidad, evalud con nota de siete el servicio que
presta la Unidad de Atencidén al Usuario, trasladando esta nota a valores
cualitativos, podemos concluir que la Jefatura de la Unidad evalta como

Muy Bueno el servicio que se presta al publico.



ANEXO VII
TABULACION Y ANALISIS DE LA ENCUESTA REALIZADA A LOS EMPLEADOS DE LA
UNIDAD DE ATENCION AL USUARIO DEL VICEMINISTERIO DE TRANSPORTE

DATOS GENERALES

1. Datos de Género
Objetivo: conocer los géneros de sexo de los empleados de la Unidad de
Atencidén al Usuario para hacer conclusiones respecto a la frecuencia de

estos.

CUADRO 1

Femenino 7 78%
Masculino 2 22%
Total 9 100%

Andlisis: E1 78% de los empleados de la Unidad es del sexo femenino y el
22% del masculino, esto pone de manifiesto que para atender al publico se

prefiere al sexo femenino para ejecutar este tipo de funciones.

2. Edad en Afios.
Objetivo: Conocer la frecuencia de edades de los empleados de la Unidad

de Atencién al Usuario para hacer conclusiones al respecto.

CUADRO 2

18-25 1 11%
26-35 2 22%
36-45 3 33%
46-55 1 11%
56 o més 2 22%
Total 9 100%

Andlisis: El 33% de los empleados oscila en edades entre 36 y 45 afios, un
22% tiene entre 26 y 35, otro 22% entre 56 o més, un 11% entre 18 y 25

afios y otro 11% tiene entre 46 y 55 afios de edad.



3. Datos de nivel educativo
Objetivo: Conocer los niveles académicos de los empleados de la Unidad de

Atencidén a Usuarios para analizar los perfiles de los puestos.

CUADRO 3

Bésica 0 0%
Bachillerato 3 33%
Universitario 4 44%
Técnico 2 22%
Total 9 100%

Andlisis: El1 44% de los empleados de la Unidad de Atencién al Usuario
manifiesta que tiene estudios Universitarios, el 33% bachillerato y el
22% ha estudiado alguna carrera técnica; se observa que la mayoria ha

realizado estudios superiores.

4. Datos de los puestos nominales que desempefian
Objetivo: Conocer los puestos nominales de los empleados de la Unidad de
Atencidén al Usuario para analizar las areas funcionales de esta.

CUADRO 4

Recepcionista 1 11%
Agente de Atencién al

Usuario 2 22%
Colaborador

Administrativo 3 33%
Auxiliar

Administrativo 1 11%
No Responde 2 22%
Total 9 100%

Andlisis: la Unidad cuenta con una recepcionista, dos Agentes de Atencidn
al Usuario, 3 Colaboradores Administrativos, 1 Auxiliar Administrativo y

2 personas no responden.



Comentario: Se observa que no todos los empleados tienen certeza del

nombre o titulo del puesto que desempefian.

5. Antiguedad en el puesto de trabajo.
Objetivo: Conocer la frecuencia de la antigiiedad de los Empleados de la
Unidad de Atencidén al Usuario para realizar conclusiones al respecto.

CUADRO 5

| RANGO ANTIGUEDAD | FRECUENCTA | % |

Menos de 1 afio 0 0%
1-7 afios 6 67%
8-14 afos 1 11%
15-21 afios 2 22%
22 o méas afios 0 0%
Total 9 100%

Andlisis: el 67% de los Empleados tiene entre 1 y 7 afios, 1 empleado
tiene entre 8 y 14 afios y 2 empleados tienen entre 15 y 21 afios de
laborar en las Institucidén, podemos observar que la estabilidad laboral

dentro de la Institucidén es aceptable.

CONTENIDO

Pregunta 1.

¢Recibid induccidén al puesto de trabajo al ingresar a la Unidad de
Atencidén al Usuario? (Le explicaron las funciones y procedimientos del

puesto, politicas, reglamento institucional, etc.)

Objetivo: wverificar si los empleados recibieron induccidén al puesto de
trabajo para conocer si el proceso de integracién al puesto como Agentes

de Atencidén al Publico ha sido adecuado.

CUADRO 6
ST 6 67%

ESI
NO 3 33%

ENO
Total 9 100%




Anadlisis: Por los resultados del censo a los empleados, se ha logrado
conocer que el 67% de ellos recibié induccidén al puesto de trabajo

mientras que un 33% manifiesta no haber recibido la induccién.

Comentario: Es importante notar que los resultados advierten que hay 3
empleados de la unidad de atencidén al usuario que no fueron inducidos al
puesto es decir a estas personas no se les explicaron las funciones vy
procedimientos del puesto, politicas, reglamento interno Institucional,
perfil del puesto y otros, por lo gque la adaptacidén al cargo y desarrollo

de las funciones, debe ser mas dificil para ellos.

Pregunta 2.
;Considera que la induccidén recibida le facilitdé el desempeiio de sus

funciones?

Objetivo: Conocer en que profundidad las inducciones que recibieron los
empleados facilitdé el desempefio de las funciones para conocer si el

proceso de integracidén al puesto ha sido adecuado.

CUADRO 7
Desempeio
ST 2 33%
NO 4 67% 338 "
mNO
Total 6 100% 673

Andlisis: Los resultados del censo indican que el 67% de los empleados
que recibieron induccidén considerd que la misma no les facilitd el

desempefio de sus funciones y un 33% considera lo contrario.

Comentario: Se observa que la mayoria de empleados que recibieron
induccidén considera que esta no les ayudd en el desempefio de sus labores,
sin embargo hay un 33% que manifiesta que si, por lo que el programa de

induccidén debe mejorarse.



Pregunta 3.

;Conoce la Misidén y Visidn del Viceministerio de Transporte?

Objetivo: conocer si el personal de la Unidad de Atencién al Usuario,

conoce la misién y visidén de la Institucidn.

CUADRO 8
ST 3 33%

ESI
NO 6 67%

mNO
Total 9 100%

Andlisis: Los resultados muestran que el 67% de los empleados de la
Unidad de Atencién Al Usuario del Viceministerio de Transporte no conoce

la misidén y visidén de la institucidén y solo un 33% de ellos las conocen.

Comentario: Con 1los resultados se puede observar la mayoria de 1los
empleados desconocen el ser y el querer ser de la Institucidén, lo que
indica que el Viceministerio de Transporte no cuenta con politicas de
institucionalizacién de la Misidén y Visidn, es asi que las jefaturas nos

enfocan en dar a conocer estos tdépicos a los empleados.

Pregunta 4

;Conoce los Objetivos de la Unidad de Atencién al Usuario?

Objetivo: Determinar si el personal conoce los objetivos de la Unidad de

Atencidén al Usuario, es decir, si conocen hacia dénde estan dirigidos sus

esfuerzos.

CUADRO 9

_ Conoce Los Objetivos de la Unidad
ST 7 78%

NO 2 22% -

Total 9 100% B0




Andlisis: Los resultados indican que el 78% de los empleados en la Unidad
de Atencién al Usuario del Viceministerio de Transporte conoce 1los

objetivos de la unidad y el 22% los desconoce.

Comentario: Es importante ver como la mayor parte del personal identifica
los objetivos de la Unidad en que se desenvuelven, esto indica que los
empleados han logrado mayor integracién al 4&rea laboral dque al

Institucional.

Pregunta 5
;Como se siente laborando en la Unidad de Atencién al Usuario del

Viceministerio de Transporte?

Objetivo: Conocer si los empleados se sienten satisfechos con la labor
que realizan en la Unidad de Atencidén al Usuario y su percepcidén acerca

de trabajar en el Viceministerio de Transporte.

CUADRO 10
Unidad
Satisfecho 6 67%
Poco Satisfecho 3 332 " uSatistecho
Insatisfecho 0 0% BPoco Satisfecho
Total 9 100% )
B Insatisfecho

Andlisis: Puede observarse que ningun empleado se siente insatisfecho
trabajando en la Unidad de Atencién al Usuario, se conocidé que un 33% de
ellos manifiesta sentirse poco satisfecho y un 67% se siente satisfecho
de laborar en la Unidad de Atencidén al Usuario del Viceministerio de

Transporte.

Comentario: la mayoria del personal que labora en la Unidad, se siente
satisfecho de laborar en la misma, lo que es favorable para la

Institucidén pues los empleados valoran sus puestos.



Pregunta 6
¢cEncuentra interesantes y le gustan las labores que realiza en su puesto

de trabajo?

Objetivo: Evaluar si los empleados de la Unidad de Atencidén al Usuario

encuentran interesantes y gustan de las tareas que realizan laboralmente,

para analizar el nivel de integracidén al &rea de trabajo que han
logrado.
CUADRO 11
labores que realiza
ST 9 100%
0%
NO 0 0% wst
Total 9 100% mNO

100%

Andlisis: Se observa que el 100% de los empleados encuentra interesantes
y gusta de las tareas y funciones que realiza en la Unidad, lo que indica
gque la Institucidén tiene empleados que ayudan, aunque quizad de manera

inconsciente, al logro de los objetivos.

Pregunta 7
¢Usted y sus compafieros son enviados a recibir capacitacidén de forma
frecuente?
Objetivo: Identificar si los empleados de la unidad de Atencién al
Usuario han tenido un proceso educativo dentro de la Institucidén de

ampliacidén, desarrollo y perfeccionamiento respecto a sus habilidades

profesionales.
CUADRO 12
Frecuente
ST 4 44%
NO 5 56% mSI
56%
Total 9 100% ENO




Anadlisis: el 56% del personal de la Unidad manifiesta no recibir
capacitacidén frecuentemente y un 44% afirma que si recibe capacitacién de

forma frecuente.

Comentario: Se observa que las opiniones de los empleados son
encontradas, casi al mismo nivel porcentual, en tal sentido, si la
Institucién busca el desarrollo profesional del personal, es importante

que todos sean capacitados de forma constante.

Pregunta 8

En lo que va del afio (Cuédntas capacitaciones ha recibido?

Objetivo: Determinar la cantidad de capacitaciones que han recibido 1los
empleados de la unidad de Atencién al Usuario durante el presente afio,
para tener una mejor perspectiva sobre la programacidédn de capacitaciones

que realiza el Departamento de Recursos Humanos.

CUADRO 13

Ninguna 1 11%
Dos 4 44%
Tres 1 11%
Cuatro 1 11%
Cinco 1 11%
Ocho 1 11%
Total 9 100%

Andlisis: el resultado muestra que la moda es dos, el 44% de los
empleados manifiesta haber asistido a dos capacitaciones este afo, sin
embargo, el resto de respuestas obtenidas varian desde ninguna hasta ocho

capacitaciones recibidas.

Comentario: los resultados indican gque los empleados no reciben igual
nimero de capacitaciones, evidenciando la ineficiencia de la gestidén de
capacitacién y desarrollo del capital humano que se ejecuta en la Unidad

de Atencidén al Usuario.



Pregunta 9

¢Hay compafieros/as en su Unidad que son enviados a mds capacitaciones que
usted?

Objetivo: Determinar si existe equidad al momento de enviar a

capacitacién al personal de la Unidad de Atencidén al Usuario.

CUADRO 14
Hay Companeros que Reciben mas
Capacitaciones
ST 7 78%
22%
NO 2 22% 151
N0
Total 9| 100% 18%

Andlisis: De acuerdo a los resultados, el 78% de los empleados manifiesta
gue otros compafieros reciben méds capacitaciones que ellos vy un 22% dice

que se hace de forma equitativa.

Comentario: Es importante notar como el 78% de los empleados opina que
hay empleados que reciben més capacitaciones que ellos, esta percepcidn
indica que el desarrollo profesional es desigual en el personal, lo cual
era previsible desde la pregunta 8 cundo observamos gque una persona

manifiesta haber recibido ocho capacitaciones y otras solo una.

Pregunta 10
¢Ha recibido capacitaciones relacionadas a las labores que usted

desempefa?

Objetivo: identificar si los empleados de la Unidad de
Atencidédn al Usuario reciben capacitaciones relacionadas a las funciones

que realizan.



CUADRO 15

relacionadas a sus labores

ST 2 229
NO 7 78% 22% ST
Total 9 100% N0

An&dlisis: segln los resultados, el 22% de los empleados manifiesta haber

recibido capacitacién respecto al puesto y el 78% dice que no.

Comentario: El resultado obtenido indica que las capacitaciones no abonan
a fortalecer los aspectos técnicos en el desarrollo de las funciones que
realizan los empleados de la Unidad, pues no son relacionadas a sus

labores, lo que dificulta su desarrollo profesional.

Pregunta 11

;:Considera que las capacitaciones que recibe son importantes?

Objetivo: Conocer si el personal de la Unidad de Atencién al Usuario

considera importantes las capacitaciones que recibe.

CUADRO 16
importantes
ST 9 100%
0%
NO 0 0% sl
Total 9 100% ENO
100%

Andlisis: se observa que todos los empleados de la Unidad consideran que

las capacitaciones que reciben son importantes.

Comentario: es importante notar como todos los empleados aprecian las
capacitaciones que imparte la institucidén y las consideran importantes,

aunque no son relacionadas a las labores que realizan.



Pregunta 12

¢cRecibe beneficios y prestaciones adicionales a la Ley?

Objetivo: Conocer si los empleados reciben prestaciones sociales

adicionales a la Ley para analizarlas como incentivos motivacionales.

CUADRO 17

Recibe beneficios y prestaciones

adicionales a la ley
SI 0 0%
0%
NO 9 100% BSI
Total 9 100% ENO

100%

Andlisis: los resultados indican que el 100% de los empleados manifiestan
no recibir ningun tipo de prestacién adicional a las dispuestas por la

Ley.

Comentario: De acuerdo con la teoria motivacional de Herzberg, Las
prestaciones sociales son factores de insatisfaccidédn o factores
higiénicos, si son precarios provocan insatisfaccién en el contexto del
puesto de trabajo. Puede observarse que en la Unidad de Atencidén al
Usuario el 100% de los empleados no recibe ninguna prestacidén adicional a

la Ley, lo cual puede generar desmotivacidédn laboral.

Pregunta 13

¢Recibe algln tipo de motivacidédn de parte de las Jefaturas?

Objetivo: Determinar si la Jefaturas de la Unidad de Atencidén al Usuario,
brindan motivacidén a sus empleados para el desarrollo de sus tareas o

actividades.



CUADRO 18

jefaturas

ST 0 0%
0%
mSI
NO 9 100%
mNO
Total 9 100% 100%

Andlisis: Segun la encuesta realizada, el 100% de los empleados dque
laboran en la Unidad de Atencidén al Usuario no reciben ningtn tipo de

motivacidén laboral de parte de las jefaturas.

Comentario: Los resultados del censo advierten que los empleados no estan
siendo orientados a actuar dirigidos hacia el logro de los objetivos
Institucionales, las jefaturas no estédn estimulando al personal para que

lleven a cabo sus labores.

Pregunta 14

;Considera que la motivacidén brindada por las jefaturas es la adecuada?

Objetivo: conocer si el tipo de motivacidén que reciben los empleados de
la Unidad de Atencién al Usuario, es el adecuado para inducir a una

conducta laboral productiva.

Andlisis: debido a que los empleados manifiestan no recibir motivacién

laboral no es posible analizar el tipo.

Pregunta 15
;Considera que cuenta con la tecnologia apropiada en su puesto de trabajo

para el desempefio eficiente de sus funciones?

Objetivo: Conocer si los empleados de la Unidad de Atencidén al Usuario
consideran que cuentan con la tecnologia apropiada para desempefiar

eficientemente sus funciones.



CUADRO 19

para sus funciones
Sh 6 67%
NO 3 33% 33
ST WNO
Total 9 100%

Andlisis: Los resultados del censo indican que el 67% de los empleados
considera que si cuentan con la tecnologia necesaria para el cumplimiento

de sus funciones, mientras que el 33% considera lo contrario.

Comentario: La mayoria del personal de la Unidad considera que tiene la
tecnologia adecuada para desenvolverse en el puesto, pero es necesario
que la Institucidédn proporcione tecnologia apropiada a todo el personal,
puesto que un 33% de este, considerd no contar con tecnologia que haga

mas eficiente el desarrollo de sus funciones.

Pregunta 16
;Considera que el espacio fisico que le han asignado para el desempefio de

sus funciones es el adecuado?

Objetivo: Conocer si a juicio de los empleados de la Unidad de Atencidn
al Usuario, el espacio fisico que les han asignado es el adecuado para el

desarrollo de sus funciones.

CUADRO 20

_ EL espacio fisico es el adecuado

para sus funciones
ST 6 67%
NO 3 33% BsT
Total 9 100% BNO




Andlisis: los datos obtenidos indican que el 67% del personal, considera
que el espacio fisico asignado es el adecuado para el cumplimiento de sus

funciones, mientras que un 33% considera que no es el adecuado para ello.

Comentario: Con el resultado se puede notar que a la mayoria de 1los
empleados le parece bien el espacio asignado, sin embargo es importante
no dejar de lado la opinidén del 33% que 1indica gque no les parece

adecuado.

Pregunta 17
;Considera que el mobiliario y equipo de oficina que le han asignado para

el desarrollo de sus funciones es el apropiado?

Objetivo: conocer la percepcidén que los empleados de la Unidad de
Atencidén al Usuario tienen sobre el equipo de oficina y el mobiliario que

les ha proporcionado la Institucién para el desarrollo de sus funciones.

CUADRO 21

es apropiado para sus funciones

SI 4 44%
NO 5 56%

BsI

Total 9 100% e
ota S cea o

Andlisis: El1 56% de los empleados de la Unidad de Atencidédn al Usuario
considera que el mobiliario y equipo de oficina no es el adecuado para el

cumplimiento de las funciones y un 44% considera que si lo es.

Comentario: la Institucidén debe poner atencidn a que en su mayoria el
personal no se encuentra satisfecho con el mobiliario y equipo que le han

asignado para cumplir sus funciones, al cual consideran inapropiado.

Pregunta 18
;Considera que el disefio de la infraestructura de la Unidad de Atencidn

al Usuario es adecuado para atender publico?



Objetivo: Conocer la opinidén de los empleados de la Unidad de Atencidén al
Usuario sobre si consideran que el disefio de la infraestructura de la

Unidad es adecuado para atender publico.

CUADRO 22
El disefio de la infraestructura
es adecuado para atender al
publico

ST 22%
NO 785 22% msI

ENO
Total 100% 78%

Andlisis: los resultados indican que el 78% de los empleados considera
que el disefio de la infraestructura no es adecuado para atender publico y
un 22% opina que si es adecuado para desarrollar dicha funcidn.

Comentario: Debido a que los empleados conocen las instalaciones, es
importante observar que el 78% de ellos considera el disefio de la
infraestructura como no adecuado para atender publico, aunque esa es la

actividad principal de la Unidad.

Pregunta 19

¢La infraestructura y el equipo actual le brindan la comodidad necesaria
para el desempefio de sus labores?

Objetivo: Conocer si los empleados de la Unidad de Atencidén al Usuario
se sienten cémodos o incémodos con la infraestructura y equipo actual
para analizar si este elemento puede generar satisfaccidn o)

insatisfaccién para el personal en el desarrollo de sus funciones.

CUADRO 23
La infraestructura y el equipo le
brindan la comodidad necesaria
para el desempeno de las labores
SI 3 33%
NO 6 67% 33%
ESImNO
Total 9 100%
67%




Andlisis: los resultados del censo indican que el 67% de los empleados de
la Unidad de Atencidén al Usuario considera que la infraestructura y el
equipo de oficina actual, no les proporciona la comodidad necesaria para
el desempefio de sus labores, mientras que un 33% considera que si les

brinda comodidad en sus labores.

Comentario: la mayoria de empleados de la Unidad manifiesta que la
infraestructura y el equipo no les brindan comodidad para llevar a cabo
adecuadamente sus funciones, estos aspectos se consideran
insatisfactorios para el personal, pues no abonan a la motivacidén del

mismo.

Pregunta 20
¢Con que frecuencia le sustituyen el mobiliario y equipo por modelos

recientes?

Objetivo: Conocer con qué frecuencia la Institucidén sustituye o actualiza

el mobiliario y equipo a los empleados de la unidad de Atencidén al

Usuario.

CUADRO 24

Menos de 1 afio 0 0% mobiliario y equipo

Cada arfio 1 11% EMenos de 1 afio

Cada 2 afos 4 44% 08 115 mCada afio

Mas de 2 afios 0 0% ncada 2 afios

Nunca 4 44% / EMas de 2 afios
44%

Total 9 100% 0% FNunca

An&dlisis: los datos recolectados muestran diversas respuestas: el 44%
dice gue nunca le han sustituido el mobiliario y equipo, otro 44%
manifiesta que se lo sustituyen cada 2 afios y un 11% dice que se 1lo

sustituyen anualmente.

Comentario: lo méds notable del resultado del censo, es que indica la
ausencia de un programa de actualizacidédn, mantenimiento y mejora del

mobiliario y equipo que utiliza el personal de la Unidad de Atencién al



Usuario, pues se observa que la sustitucién no se hace de forma periddica

o programada, sino més bien, cuando surge alguin desperfecto irreparable.

Pregunta 21
;Considera que el mobiliario asignado para acomodar a los usuarios es el

adecuado?

Objetivo: Conocer la percepcidén de los empleados de la Unidad de Atencidn
al usuario respecto a si el mobiliario asignado para acomodar a 1los

usuarios es adecuado para analizar si la infraestructura del edifico es

adecuada.
CUADRO 25
El mobiliario asignado para los
usuarios es adecuado
ST 4 44%
NO 5 56% R
Total 9 100%

Andlisis: los datos obtenidos indican que el 56% de los empleados de la
Unidad de Atencidén al Usuario considera que el mobiliario asignado para

uso del publico no es el adecuado y un 44% cree que si.

Comentario: La mayoria de empleados de la Unidad de Atencién al Usuario,
considera que el mobiliario asignado al publico no es el adecuado, es
decir, no proporciona comodidad a los usuarios, ni ayuda a dque los

usuarios perciban un servicio de calidad.

Pregunta 22

:Conoce los manuales de procedimientos aplicables a sus funciones?

Objetivo: Indagar si los empleados de la Unidad de Atencidén al Usuario
conocen los manuales de procedimientos aplicables a las funciones que

desarrollan.



CUADRO 26

procedimientos
SI 2 22%
NO 7 78% - msI
Total 9 100% ENO

18%

Andlisis: los resultados del censo indican que el 78% de los empleados

desconoce los manuales de procedimientos y un 22% manifiesta conocerlo.

Comentario: en el entendido que los manuales de procedimientos contienen
las instrucciones para realizar las funciones o tareas de forma
sistematica y acorde a las politicas internas, los resultados del censo
son alarmantes, pues la mayoria de empleados de la Unidad no conoce

dichos manuales.

Pregunta 23
;Considera usted que los procesos establecidos en la unidad de Atencidn

al Usuario son los adecuados para atender al publico?

Objetivo: Conocer si los empleados de la Unidad de Atencidén al Usuario

consideran que los procesos establecidos, son los adecuados para atender

al publico.
CUADRO 27
Los procesos establecidos son los
adecuados para atender al ptblico
ST 3 38%
NO 5 63% msI
Total 8 100% 63% mNO

Andlisis: los resultados indican que el 63% de los empleados considera
que los procesos actuales no son adecuados para las funciones de atencidn

al publico, mientras que el 38% considera que si.



Comentario: es 1importante notar que en su mayoria los empleados
ejecutores de los procesos de las funciones de la Unidad, consideran

inadecuados a los mismos.

Pregunta 24
A su consideracidén ¢Cuédnto domina o maneja los procesos vigentes en la

Unidad de Atencidén al Usuario?

Objetivo: Conocer en una escala de medicién cuéanto dominan los empleados
de la Unidad de Atencidén al Usuario, 1los procesos vigentes que se
ejecutan dentro de dicha Unidad.

CUADRO 28

_ Cuanto domina o maneja los
procesos vigentes
MUCHO 6 67%
POCO 3 33% 0% aMUCHD
33%
MUY POCO 0 0% EPCCO
Total 9 100% 67% EMUY POCO

Andlisis: El1 67% de los empleados de la Unidad de Atencién al Usuario
consideran que su nivel de dominio de los procesos vigentes es “mucho” y

un 33% consideran que el dominio de dichos procesos es “poco”.

Comentario: a pesar de que la mayoria de empleados no conocen los
manuales de procedimientos, la mayoria considera que tiene wun buen
dominio de los procesos vigentes, esto indica que dichos procesos que los
empleados manifiestan dominar, se han establecido de forma empirica o no

formal.

Pregunta 25
cExiste un procedimiento preferencial o) especial para atender

embarazadas, adultos mayores o personas con capacidades especiales?

Objetivo: Conocer si existe un procedimiento preferencial para atender

personas con capacidades especiales, adultos mayores y embarazadas.



CUADRO 29

SI 2 22%
NO 7 78%
Total 9 100%

Existe un procedimiento especial
para atender embarazadas, adultos
mayores o personas con
capacidades especiales

22%

mNO

Andlisis: el 78% de los empleados manifiesta que no se tiene establecido
un procedimiento especial para atender a personas con capacidades

especiales, embarazadas y adultos mayores.

Comentario: la mayoria de empleados de la Unidad, reconoce la falta de un
procedimiento especializado para atender ©personas con capacidades

especiales, embarazadas y adultos mayores.

Pregunta 26
;Considera que 1los formularios que son llenados por los wusuarios

contienen informacién innecesaria para los tramites que ellos realizan?

Objetivo: conocer la opinidén de los empleados en cuanto a si consideran
que los formularios que llenan los usuarios contienen solo informacidn

importante y necesaria para la realizacidén de tramites.

CUADRO 30
usuarios contienen informacidn
innecesaria
ST 3 33%
NO 6 67%
ESIENO
Total 9 100%




Andlisis: los resultados del censo indican que el 67% de los empleados de
la Unidad de Atencién al Usuario considera que los formularios que llenan
los wusuarios contienen informacidén necesaria e 1importante para la
realizacién de los tramites y un 33% considera que dichos formularios

contienen informacidén innecesaria.

Comentario: la mayoria de empleados opina favorablemente respecto a la
informacién que se les solicita a los usuarios en los formularios que

ellos llenan para realizar sus tréamites.

Pregunta 27
;Considera que los formularios entregados a los usuarios estéan disefiados
de manera que faciliten su procesamiento en el sistema y agilicen 1los

tramites?

Objetivo: conocer si los empleados de la Unidad, consideran que el disefio
actual de los formularios que son llenados por los usuarios facilita su

procesamiento en el sistema informadtico y si a su vez agilizan 1los

tramites.
CUADRO 31
El diseno de los formularios
facilita su procesamiento en el
sistema y agiliza los tramites
ST 4 44%
NO 5 56% B3I
Total 9 100% ENO

Andlisis: El resultado del censo indica que el 56% de los empleados de la
Unidad de Atencidén al Usuario considera que el disefio actual de los
formularios no facilita su procesamiento en el sistema informdtico ni

ayuda a agilizar los tréamites.



Pregunta 28
¢Atiende de forma frecuente a usuarios desorientados en cuanto a los

tramites que realizan?

Objetivo: determinar si es frecuente en la Unidad de Atencidédn al Usuarios
la atencidén de personas que no estan suficientemente informadas sobre el

tréamite que realizan.

CUADRO 32

desorientados en cuanto a los

tramites
SI 9 100%
0%
NO 0 0% -
Total 9 100%
ENO

Andlisis: los resultados indican que el 100% de los empleados de la
Unidad de Atencién al Usuario atienden frecuentemente a usuarios

desorientados en cuanto a los trémites que realizan

Comentario: los resultados obtenidos ponen de manifiesto una oportunidad
de mejora para la Unidad de Atencidén al Usuario, pues actualmente no se
estan optimizando los recursos con que se cuenta para mantener informado

a los usuarios sobre los trémites que realizan.

Pregunta 29
:De qué forma resuelve o maneja las sugerencias, quejas o conflictos de

los usuarios?

Objetivo: Conocer la forma en la qgque los empleados de la Unidad de
Atencidén al Usuario resuelven las sugerencias, quejas o conflictos del

publico.



CUADRO 33

Atiende el conflicto
verbalmente 4 44%

Lo refiere a un

superior 5 56%
Otro 0 g
Total 9 100%

De qué forma resuelve las
sugerencias, quejas o conflictos
de los usuarios

EAtiende el
0% conflicto
verbalmente
BLo refiere a un
superior

mOtro

Andlisis: los resultados obtenidos indican que el 56% de los empleados de
la Unidad de Atencidén al Usuario al encontrarse en un conflicto, queja o
sugerencia; lo refiere a un superior y el 44% atiende el conflicto

verbalmente.

Comentario: la mayoria del personal refiere o comunica los conflictos,
quejas o sugerencias a sus superiores para que ellos se encarguen de

resolverlos.

Pregunta 30

¢Aproximadamente cuadntos usuarios atiende diariamente?

Objetivo: conocer la cantidad de personas que atienden diariamente los

empleados de la Unidad de Atencidén al Usuario.



CUADRO 34

No Responde 1 11%
Quince 2 22%
Sesenta 2 22%
Noventa 1 11%
Cien 2 22%
Ciento Cincuenta 1 11%
Total 9 100%

Andlisis: se observa disparidad entre 1las respuestas obtenidas, hay
empleados que manifiestan atender uUnicamente 15 personas diariamente,
mientras hay gquienes afirman atender hasta 150 personas, lo que indica
que no se tiene una estadistica clara sobre el numero de usuarios que

atiende cada uno o bien, que la carga laboral es desigual.

Comentario: seguin los resultados, en su mayoria el personal atiende méas

de 50 empleados diariamente.

Pregunta 31
;Qué aspectos considera que debe mejorar la Unidad de Atencidén al

Usuario?

Objetivo: conocer los aspectos que deberia mejorar la Unidad de Atencidn

al Usuario de acuerdo a las consideraciones de los empleados.

CUADRO 35
Distribucidn
del espacio 6 18% o
L \ B Distribucién del
fisico espacio fisico
Aseo 8 24% HAseo
Iluminaciédn 4 12% B Iluminacién
Bafios para el 5 152
Publico © B Bafios para el
Piblico

. . I°
Ventilacidn 8 24% mVentilacion
Otros 2 6%

mOtros

Total 33 100%




Analisis: los datos recolectados indican que un 24% de los empleados
considera que la unidad de Atencidén al Usuario debe mejorar en lo
relacionado a Ventilacién de 1la Unidad, otro 24% considera que debe
mejorar respecto al Aseo, un 18% piensa que debe ser en Distribucidén del
Espacio Fisico, un 15% cree que deben mejorarse los Bafios asignados al
Pliblico, un 12% en Iluminacién y finalmente un 6% sefiala que la mejora

debe ir dirigida a otro tipo de situaciones.

Comentario: Un porcentaje importante del personal sefilala el aseo y la

ventilacidén como aspectos a mejorar en la Unidad de Atencidédn al Usuario.

Pregunta 32
;Qué aspectos considera que debe mejorar la Institucidén en cuanto a

facilitarle el desempefio de sus funciones?

Objetivo: Conocer posibles deficiencias administrativas que dificultan el

trabajo para los empleados de la Unidad de Atencidén al Usuario.

CUADRO 36

[ ALTERNATIVA [ FRECUENCIA [ % |
Politica Motivacional 5 13%
Prestaciones laborales 8 21%
Capacitaciones 7 18%
Tecnologia 4 11%
Procesos 7 18%
Infraestructura vy espacio

fisico 7 18%
Otros 0 o
Total 38 100%

Aspectos que debe mejorar el VMT para
facilitarle sus labores
mPolitica
Motivacional
0% B Prestaciones
laborales

B Capacitaciones
B Tecnologia

B Procesos

W Infraestructura y
espacio fisico
Otros




Andlisis: el resultado del censo indica que un 21% de los empleados de la
Unidad de Atencidén al Usuario considera que el Viceministerio de
Transporte debe mejorar las prestaciones laborales, un 18% considera que
deben mejorarse los procesos, otro 18% que las capacitaciones, un 18% mas
considera que la infraestructura vy el espacio fisico, wun 13% las
politicas motivacionales y un 11% manifiesta que debe mejorarse la
tecnologia, todo esto a fin de facilitarle sus labores en el &rea.

Comentario: los aspectos que fueron mayormente elegidos por los empleados
de la Unidad como oportunidades de mejora, fueron las prestaciones
laborales, capacitaciones, procesos e infraestructura y espacio fisico;
ellos consideran que si estos aspectos se mejoran en la Institucidén, el

desarrollo de sus labores se les facilitaria.

Pregunta 33
En una escala del 1 al 10 ;Cbébmo evalua el servicio que actualmente presta

la Unidad de Atencidén al Usuario?

Objetivo: determinar cémo autoevaltan los empleados el servicio al

usuario que brinda la Unidad en que laboran.

CUADRO 37

Evaluacién del servicio que presta

la UAU-VMT
Cinco 1 11% 114 mCinco
Seis 4 44% ESeis
Siete 1 11% _
B Siete

Ocho 3 33%
Total 9 100% e = ocho

Analisis: se observa que un 44% de los Empleados de la Unidad de Atencidn
al Usuario dan una nota de 6 puntos como evaluacién del servicio gque
prestan, un 33% considera que 8, un 11% considera que 7 y un 11% cree que

el servicio que prestan debe ser calificado con nota de 5.

Comentario: la autocevaluacidén de los empleados indica que la Unidad atn
debe mejorar diferentes aspectos para llegar a un nivel Optimo de

servicio y satisfaccién a los usuarios.



ANEXO VIII
TABULACION Y ANALISIS DE LA ENCUESTA REALIZADA A LOS USUARIOS DE LA
UNIDAD DE ATENCION AL USUARIO DEL VICEMINISTERIO DE TRANSPORTE

I. DATOS GENERALES

Edad
OBJETIVO: Establecer pardmetros sobre el rango de edad en el que oscila

el publico que es atendido en la Unidad de Atencién al Usuario del VMT

CUADRO 1
18-25 19 163
26-35 26 22%
m18-25

36 -45 25 22% §26-35
46-55 24 21% m36 -45

. m46-55
56 o méas 22 19% 456 o mas
Total 116 100%

ANALISIS E INTERPRETACION:

En los datos recolectados puede observarse que los grupos de edades de
las personas que atiende la Unidad de Atencidén al Usuario son bastante
similares en su frecuencia, 1lo que sugiere que el personal debe estar

capacitado para atender tanto a jdévenes, adultos y adultos mayores.

Género
OBJETIVO: Definir qué género es el que atiende en su mayoria la Unidad de

Atencidén al Usuario del VMT

CUADRO 2
Masculino 59 51%

EMasculino
Femenino 57 49%

B Femenino
Total 116 100%




ANALISIS E INTERPRETACION:

En la muestra obtenida, el 49% de los encuestados fue del sexo femenino y
el 51% fue masculino.

COMENTARIO:

Estos porcentajes nos indican que la Unidad de Atencidén al Usuario

atiende similar cantidad de hombres y mujeres.

IT. CONTENIDO

1. ¢Qué trémite estd realizando?

OBJETIVO: Establecer cudles tramites tienen mayor demanda de parte del

publico que atiende la Unidad de Atencién al Usuario del VMT

CUADRO 3

1 Compensaciédn Combustible 26 22%
2 |Tramite de Inspectoria 2 2%
3 |Autorizacién Transporte Escolar 1 1%
4 L . . .

Tramites para Licencia de Conducir 22 19%
> Permiso para viaje Express 5 4%
6 |Cambio de Placas 4 3%
7 |Tramites para Carnet de Motorista 13 11%
8 |Autorizacidn para transporte selectivo de

personas con Carga 1 1%
? Solicitud de Pesas y Medidas 3 %
10 |Matricula de Autobds 1 %
11 |Resolucién de Autorizacién para Refrenda 8 7%
12 Tramites de Liberacién de Vehiculo 8 7%
13 Tréamites de Modificacidén Fisica 1 1%
14 . . . p

Solicitud Para Autorizacidén de Linea 4 3%
15 Plan de Pago para Esquelas 3 3%
16 Renovar Permiso de Licencia 2 2%
17 |Autorizacidn para transportar sustancias

peligrosas 2 2%
18 | Remarcacién y Refrenda 6 5%
19 | Decomiso de Vehiculo 2 2%
20 |permiso Aeroportuario 1 %
21 |Autorizacién Cargas Mayores a las

Permitidas 1 1%

Total 116 100%




ANALISIS E INTERPRETACION:

El 22% de los encuestados manifestdé estar tramitando la Compensacién de
Combustible, asi como el 19% manifestd realizar trémites para obtener la
Licencia de Conducir, estos se constituyen en los trémites con mayor
demanda en el Viceministerio de Transporte, en tal sentido, es a estos
trdmites a los que se les debe dar mayor atencidén y el personal de la

Unidad debe estar capacitado para atenderlos &gilmente.

2. ¢En la Unidad de Atencién al Usuario le han proporcionado
informacidén clara y adecuada respecto a los tréamites que realiza

cuando usted la solicita?

OBJETIVO: Determinar el grado de satisfaccién de los usuarios sobre la
informacién y gulia que reciben de parte del personal de la Unidad de

Atencidén al Usuario

CUADRO 4

adecuada para realizar su tramite

ST 89 7%
BsI

NO 27 23%
Total 116 100% uNO

ANALISIS E INTERPRETACION:

El 77% de los usuarios manifiestan sentirse satisfechos con la claridad
de la informacidén y guia que reciben de parte del personal de la Unidad
de Atencién al Usuario, mientras que solo el 23% de los encuestados
responden negativamente sobre la claridad en la informacidén; lo que
indica que actualmente la informacidén que se proporciona a los usuarios

en la Unidad de Atencidén al Usuario estd a un nivel aceptable.

3. ¢Quién le orientd sobre el tradmite que estd realizando?

OBJETIVO: Conocer gquién brinda orientacidén a los usuarios que visitan el

Viceministerio de Transporte para realizar trémites



CUADRO 5

Personal de Vigilancia 23 20%
Agentes de Atencidén al

Usuario 48 41%
Otros Empleados del VMT 14 12%
Otros Usuarios 18 16%
Nadie 13 11%
Total 116 100%

Quién le orientd sobre su tramite
m Personal de
Vigilancia

m Agentes de Atencidn
al Usuario

m Otros Empleados del
WMT

m Otros Usuarios

m Nadie

ANALISIS E INTERPRETACION:

Observando los datos obtenidos, puede establecerse que el 41% de los
usuarios que visitan la Unidad de Atencidén al Usuario reciben orientacidn
de parte de los Agentes que laboran dentro de la Unidad de Atencién al
Usuario y el 20% de los usuarios son orientados por el Personal de
Vigilancia, asi como un 16% es orientado por otros usuarios y el resto

son orientados por Otros Empleados del VMT o por ninguna persona.

COMENTARIO:
Se observa que en su mayoria, los usuarios son orientados por lo Agentes
de Atencidén al Usuario, sin embargo un buen porcentaje es orientado por

el Personal de Vigilancia o por Otros Usuarios, lo que debe minimizarse.

4. ¢Considera que el personal de la Unidad de Atencién al Usuario esté

debidamente capacitado para atender al publico?

OBJETIVO: Evaluar si los usuarios consideran que el personal que los
atiende en la Unidad de Atencidén al Usuario estéd capacitado para atender

publico



CUADRO 6

Considera que el personal esta
debidamente capacitado

SI 82 71% w ST
NO 34 29% mNO
Total 116 100%

ANALISIS E INTERPRETACION:

Los datos obtenidos reflejan que el 71% de los encuestados consideran que
el personal de la Unidad de Atencidén al Usuario estd debidamente
capacitado, mientras que el 29% manifiesta que no lo esta; lo que indica
que la percepcidédn que los usuarios tienen sobre la capacidad del personal

para atender publico es aceptable.

5. ¢Alguna vez ha tenido algun conflicto o problema en la realizacidn

de algun trédmite en la Unidad de Atencidén al Usuario?

OBJETIVO: Conocer el porcentaje de usuarios que han tenido conflictos en

la realizacidén de sus tréamites en la Unidad de Atencidén al Usuario

CUADRO 7
Ha tenido algan conflicto o
problema al realizar tramites
ST 29 25% msI
NO 87 75%
mNO
Total 116 100%

ANALISIS E INTERPRETACION:

El 75% de los usuarios manifestdé no haber tenido ningtn conflicto al
realizar sus tramites, mientras que un 25% manifestdé si haberlos tenido,
por lo tanto se observa que la tasa de conflictos es relativamente alta,
pues de cada diez usuarios 2 o 3 pueden tener algin tipo de conflicto o

problema en la realizacidédn de sus trémites.



Si la respuesta es afirmativa pase a pregunta 6, si es negativa pase a

pregunta 7

6. ¢Le han resuelto dicho conflicto o problema de forma &gil vy

oportuna?

OBJETIVO: Determinar si los conflictos que se presentan son resueltos de

forma agil y oportuna por el personal de la Unidad de Atencidédn al Usuario

CUADRO 8
Le han resuelto el conflicto de
forma agil y oportuna

ST 9 31%

msSI
NO 20 69%

mNO
Total 29 100%

ANALISIS E INTERPRETACION:

De las personas que en la pregunta 6 manifestaron que en alguna vez
tuvieron conflictos en la realizacién de sus tramites; el 69% manifestod
que dicho conflicto o problema no le fue resuelto de forma &gil, sin
embargo el 31% manifestdé que si recibid respuesta agil para solventar

dicho conflicto.

COMENTARIO:
Se observa que al presentarse algun tipo de conflicto o problema con los
usuarios, la Unidad de Atencién al Usuario no responde de forma &gil y

oportuna para solventar dicha situacién en el momento en que se genera.

7. ¢Alguna vez ha recibido maltrato de parte del personal que 1lo

atiende en la Unidad de Atencidén al Usuario?

OBJETIVO: Conocer el porcentaje de usuarios que han recibido maltrato de

parte del personal que forma parte de la Unidad de Atencidén al Usuario.



CUADRO 9

Ha recibido maltrato de parte del
personal de la UAU-VMT

12%
ST 14 12%
msI
NO 102 88%
mNO
Total 116 100%

ANALISIS E INTERPRETACION:

E1l 88% de los encuestados manifestdé que nunca ha recibido maltrato de
parte del personal que los atiende en la Unidad de Atencidén al Usuario
del VMT, se observa que en este aspecto, la Unidad tiene un Dbuen
porcentaje de aceptacién y puede inferirse que los hechos de maltrato

hacia los usuarios son aislados.

Si la respuesta es afirmativa pase a pregunta 8, si es negativa pase a
pregunta 9
8. ¢Cuadntas veces ha recibido maltrato de parte del personal que lo

atiende en la Unidad de Atencidén al Usuario?

OBJETIVO: Determinar la regularidad con la gque los usuarios reciben

maltrato de parte del personal de la Unidad de Atencidén al Usuario

CUADRO 10
1 Vez 6 43%

Bl Vez
Maés de 1 Vez 6 43%

EMés de 1 Vez
Siempre 2 14%

B Siempre
Total 14 100%

ANALISIS E INTERPRETACION:
De los usuarios que respondieron alguna vez haber recibido maltrato de
parte del personal de la Unidad de Atencidén al Usuario del VMT, el 86%

manifiesta haber recibido maltrato 1 o més veces y el 14%, es decir 2



usuarios, manifestaron recibir maltrato siempre que visitan la Unidad de

Atencidédn al Usuario.

COMENTARIO:
Se observa que los casos de maltrato en la Unidad de Atencién al Usuario
del VMT se dan en bajo porcentaje y el descontento de los usuarios en

este sentido es poco.

9. ¢Cémo evalla la amabilidad del personal que le atiende en la Unidad

de Atencidén al Usuario?

OBJETIVO: Conocer la percepcién de los usuarios acerca de la amabilidad

del personal de la Unidad de Atencidén al Usuario del VMT

CUADRO 11

Excelente 26 22%
Buena 48 41%
Regular 33 28%
Deficiente 9 %
Total 116 100%

Como Ewvaltia la Amabilidad del
personal de la UAU-VMT

B Excelente

B Buena

mRegular

mDeficiente

ANALISIS E INTERPRETACION:

El 41% de los usuarios encuestados calificé como buena la amabilidad del
personal de la Unidad de Atencidén al Usuario, el 28% la califica como
regular, el 22% la califica como excelente y Unicamente el 8% expresa que
la amabilidad es deficiente, se observa entonces, que la amabilidad del
personal que labora en la Unidad estd a un nivel aceptable, sin embargo

debe ponerse empefio para mejorar dicho nivel hacia la excelencia.



10. :Sabe usted que el Viceministerio de Transporte cuenta con un

sitio web?

OBJETIVO: Determinar si los usuarios conocen el sitio web del

Viceministerio de Transporte

CUADRO 12
web
ST 69 59%
mSI
NO 47 41%
ENO
Total 116 100%

ANALISIS E INTERPRETACION:
El 59% de los encuestados manifiesta saber que el VMT cuenta con sitio

web, mientras que el 41% manifiesta desconocerlo.

COMENTARIO:
La informacidén recolectada, pone de manifiesto que el nivel de
conocimiento de los usuarios acerca del sitio web con que cuenta el VMT

en la Internet es bajo.

Si la respuesta es afirmativa pase a pregunta 11, si es negativa pase a
pregunta 13
11. ¢Ha realizado alguna consulta en el sitio web del

Viceministerio de Transporte?

OBJETIVO: Conocer el porcentaje de usuarios que ha realizado alguna

consulta en el sitio web del VMT

CUADRO 13

sitio web del VMT
SI 40 58%
ESI
NO 29 42%
ENO
Total 69 100%




ANALISIS E INTERPRETACION:

De los usuarios que expresaron saber acerca del sitio web del VMT, el 58%
manifestd haber realizado alguna consulta en el mismo y el 42% declard no

haber realizado ninguna.

COMENTARIO:

Los datos sugieren que el porcentaje de usuarios que utilizan el sitio

web del VMT es bajo.

12. ;Considera que la informacidén disponible en el sitio web del

Viceministerio de Transporte es importante?

OBJETIVO: Determinar la percepcidn que los usuarios tienen acerca de la

informacidén disponible en el sitio web del VMT

CUADRO 14
disponible en el sitio web es
importante

ST 47 68%

mST
NO 22 32%

ENO
Total 69 100%

ANALISIS E INTERPRETACION:
De los wusuarios gque manifestaron saber del sitio web del VMT, el 68%
considera que la informacién disponible en el mismo es importante y un
32% considera que no lo es, esto tiene que ver tanto con la actualizacién
de la informacidén, asi como de los tréamites para los cuales se encuentra

informacidén disponible.

13. ¢Alguna vez le han manifestado que su trédmite va a demorar por

problemas en el sistema computarizado?

OBJETIVO: Conocer si los problemas en el sistema computarizado de la

Unidad de Atencidén al Usuario del VMT son recurrentes



CUADRO 15

por problemas en el sistema

computarizado
ST 36 31%
NO 80 69% et
mNO
Total 116 100%

ANALISIS E INTERPRETACION:
El 69% de los encuestados expresa gue nunca le han manifestado que su
tramite va a demorar por problemas en el sistema computarizado, mientras

que el 31% indica que si se le ha presentado esta situacién.

COMENTARIO:
Los niveles que muestran estos porcentajes son importantes, pues denotan
que si Dbien los problemas con el sistema computarizado no son

recurrentes, si aparecen de forma regular.

Si la respuesta es afirmativa pase a pregunta 14, si es negativa pase a

pregunta 15

14. ¢Qué tan frecuentemente le han manifestado que su tramite va a

demorar por problemas en el sistema computarizado-?

OBJETIVO: Conocer la frecuencia con la que el sistema computarizado de la

Unidad de Atencién al Usuario del VMT presenta problemas

CUADRO 16

Muchas Veces 7 19%
Algunas Veces 16 44%
Casi Nunca 6 17%
Una Vez 7 19%
Total 36 100%




Con qué frecuencia su tramite ha
demorado por problemas en el
sistema computarizado

mMuchas Veces
mAlgunas Veces
mCasi Nunca

B Una Vez

ANALISIS E INTERPRETACION:

De los usuarios que manifestaron haber tenido algtn problema con el
sistema computarizado en la realizacidén de sus trémites, el 44% expresd
que dicho problema se le ha presentado algunas veces, el 19% declard
haber tenido este problema en muchas veces, otro 19% manifestd habérsele

presentado una vez y el resto casi nunca.

COMENTARIO:
Observando los datos se infiere que los usuarios a quienes se les ha
manifestado que su tramite va a demorar por problemas en el sistema

computarizado, han tenido esta experiencia algunas o muchas veces.

15. ;Coémo considera el mobiliario asignado para uso del publico en

la sala de espera de la Unidad de Atencidén al Usuario?

OBJETIVO: Conocer la percepciédn de los usuarios sobre la comodidad que
ofrece el mobiliario dispuesto para su uso en la Unidad de Atencidén al

Usuario del VMT

CUADRO 17
Como considera el mobiliario
asignado a los usuarios

Cémodo 72 62%

mCoémodo
Incémodo 20 17%

B Incémodo
Indiferente 24 21%

mIndiferente
Total 116 100%




ANALISIS E INTERPRETACION:

La mayor parte de wusuarios, es decir el 62% de los encuestados,
manifiesta que el mobiliario disponible para su uso es cdmodo, mientras
gque uUnicamente el 17% expresa que es incdémodo y un 24% se declaran

indiferentes sobre este aspecto.

COMENTARIO:

Al analizar los resultados se observa que la mayoria de usuarios se
siente cémodo con el mobiliario dispuesto para su uso, sin embargo un 21%
se muestra indiferente, es decir, este no es un aspecto de gran
importancia para ellos al calificar el servicio que brinda la Unidad de

Atencidén al Usuario del VMT.

l6. ;Considera que el espacio asignado para la atencidén del

puiblico en la Unidad de Atencién al Usuario es el apropiado?

OBJETIVO: Conocer la percepcidén que los usuarios tienen sobre el espacio

asignado al publico en la Unidad de Atencidédn al Usuario del VMT

CUADRO 18
El espacio asignado para la atenciédn
al pablico es el adecuado

ST 97 84%

mSI
NO 19 16%

mNO
Total 116 100%

ANALISIS E INTERPRETACION:

E1l 84% de los encuestados percibe que el espacio con que cuenta la Unidad
de Atencidén al Usuario para atender al publico es el adecuado vy
Uunicamente el 16% expresa que no es el adecuado, esto indica que 1la
Unidad de Atencién al Usuario cuenta con un espacio aceptable para que el

puiblico realice sus trémites de forma cdémoda.



17. ¢Considera que la seflalizacidén actual del edificio, le orienta

adecuadamente sobre la ventanilla en la que realizard su tréamite?

OBJETIVO: Determinar si la sefalizacidén actual del edificio orienta

adecuadamente a los usuarios sobre la ventanilla en la que realizaran sus

tramites
CUADRO 19
orienta adecuadamente

ST 72 62%

msI
NO 44 38%

ENO
Total 116 100%

ANALISIS E INTERPRETACION:
El 62% de los encuestados manifestd que la sefializacidédn actual le orienta
adecuadamente sobre la ventanilla en la que realizarédn sus tramites, sin

embargo un 38% expresa lo contrario.

COMENTARIO:

Observando lo datos se infiere que hay un porcentaje relativamente alto
de wusuarios que no estan satisfechos con la sefializacidén actual del
edificio donde funciona la Unidad de Atencidén al Usuario del VMT, pues
consideran que no los orienta adecuadamente sobre la ventanilla en la que

realizaréan el tramite que solicitan.

18. sConsidera importante que se asigne una ventanilla especial
<
para la atencién de adultos mayores, personas con capacidades

especiales y embarazadas?

OBJETIVO: Conocer si los usuarios consideran importante que los adultos
mayores, personas con capacidades especiales y embarazadas sean atendidos

en una ventanilla exclusiva y especial para ellos



CUADRO 20

Debe asignarse una ventanilla
especial para antender embarazadas

y adultos mayores
ST 111 96% *
msI
NO 5 4%
mNO
Total 116 100%

ANALISIS E INTERPRETACION:

De acuerdo a las respuestas proporcionadas por los usuarios, es
definitivo que en la Unidad de Atencidén al Usuario se debe asignar una
ventanilla especial para atender embarazadas, adultos mayores y personas
con capacidades especiales, pues el 96% de los encuestados dan el visto

bueno a una iniciativa en tal sentido.

19. ¢En cudles de los siguientes aspectos de infraestructura

considera usted que la Unidad de Atencidén al Usuario debe mejorar?

OBJETIVO: Conocer cuales aspectos de infraestructura son considerados por
los usuarios para que sean mejorados en la Unidad de Atencidén al Usuario

del VMT

CUADRO 21

Bafios al Publico 52 38%
Ventilacidn 26 19%
Tluminacidén 22 16%
Aseo y Limpieza 15 11%
Otros 22 16%
Total 137 100%




Aspectos de infraestructura que
deben mejorarse

mBafios al Publico
mVentilaciodn
mIluminacidn

EAseo y Limpieza

mOtros

ANALISIS E INTERPRETACION:

E1l 38% de los encuestados sugiere que la Unidad de Atencién al Usuario
del VMT debe mejorar la infraestructura de los bafios asignados para el
uso del publico, un 19% expresa que debe mejorarse la ventilacidn, un 16%
expresa que debe mejorarse la iluminacidén y otro 16% sugiere que debe

mejorarse el aseo y limpieza de la Unidad de Atencién al Usuario.

COMENTARIO:
Puede observarse gque 1lo que mads demandan los usuarios es una mejor
infraestructura de los bafios asignados al publico y en segunda opcidn

demandan una mejor ventilacidén del edificio.

20. ;Considera que los procesos y procedimientos de la Unidad de

Atencidédn al Usuario son burocraticos o complicados?

OBJETIVO: Determinar la percepcidén de los usuarios sobre la burocracia
existente en la realizacién de sus tramites en la Unidad de Atencidén al

Usuario del VMT

CUADRO 22
complicados
ST 73 63%
mSI
NO 43 37%
mNO

Total 116 100%




ANALISIS E INTERPRETACION:
El 63% de los usuarios encuestados perciben que los procesos para
realizar sus trdmites son burocraticos o complicados, mientras que el 37%

opinan que los procesos no son burocréaticos.

COMENTARIO:
La mayoria de los usuarios consideran que los procesos en el VMT son
burocraticos, lo que ocasiona que la realizacidén de sus tramites lleve

mayor tiempo.

21. ¢Considera que los formularios que le entregan en la Unidad de

Atencidén al Usuario son faciles de llenar?

OBJETIVO: Conocer si el disefio actual de los formularios facilita el

llenado de éstos por parte de los usuarios

CUADRO 23
Los formularios son faciles de
llenar
ST 80 69%
msI
NO 36 31% 2O
Total 116 100%

ANALISIS E INTERPRETACION:

El 69% de los encuestados manifesté6 que los formularios que le son
entregados en la Unidad de Atencién al Usuario son féciles de 1llenar,

mientras que el 31% opina lo contrario.

COMENTARIO:

Se observa que buena parte de los usuarios aprueban el disefio actual de

los formularios, pues consideran que los mismos son faciles de llenar.



22. ;Considera que la informacidén que le solicitan en 1los
formularios es importante y necesaria para el trédmite que usted

realiza?

OBJETIVO: Determinar si la informacidén solicitada en los formularios que

llenan los usuarios es importante para el tramite que realizan

CUADRO 24

_ La informacién que le solicitan en

los formularios es importante
ST 78 67%
NO 38 33% BsI
Total 116 100% mNO

ANALISIS E INTERPRETACION:

Esta pregunta tiene relacidén con la anterior, en tal sentido, 1los
porcentajes en que se dividen las preferencias de los usuarios son
similares, el 67% manifiesta que la informacidén que se solicita en los
formularios es importante, mientras que el 33% expresa que en los
formularios se solicita informacién que no es importante para la

realizacidén de sus tréamites.

23. ;Cudles de los siguientes mecanismos con gque cuenta el VMT

para que usted exprese sus dudas, quejas O sugerencias es conocido

por usted?

OBJETIVO: Determinar cudles mecanismos conocen los usuarios para expresar

sus dudas, quejas o sugerencias en la Unidad de Atencidén al Usuario del

VMT



CUADRO 25

Buzdbén de Sugerencias 14 11%
Linea Telefénica 31 %
Contacto desde el Sitio

Web 24 19%
Correo Electrénico 6 5%
Todos 11 %
Ninguno 41 32%
Total 127 100%

Mecanismos que usted conoce para
expresar sus dudas, quejas, etc.

mBuzdn de

Sugerencias
BLinea Telefdnica

mContacto desde el
Sitio Web
B Correo

Electrdnico
mTodos

mNinguno

ANALISIS E INTERPRETACION:

El 32% de los encuestados expresa que desconoce 1los mecanismos con los
gque cuenta el VMT para que los usuarios expresen sus dudas, quejas o
sugerencias, el 24% expresa conocer la linea telefdénica, el 19% indica
conocer el contacto desde el sitio web del VMT, el 11% manifiesta conocer
el buzdén de sugerencias y unicamente el 5% manifiesta conocer el correo
electrénico, sin embargo un 9% de los usuarios indica conocer todos los

mecanismos mencionados en la gréafica.

COMENTARIO:

El porcentaje de usuarios que no conocen ninguno de los mecanismos para
expresar sus dudas, quejas o sugerencias es alto, frente al porcentaje de
usuarios que manifiestan conocerlos todos, es importante notar ademas,
que el mecanismo mas conocido es la linea telefdénica, sin embargo, los

usuarios manifestaron que la respuesta en la linea es deficiente.



24. ;Céomo califica el tiempo que demora la realizacién de sus
tréamites en la Unidad de Atencién al Usuario del Viceministerio de

Transporte?

OBJETIVO: Conocer la percepcidén de los usuarios acerca del tiempo en que

demora la realizacidn de sus tramites en la Unidad de Atencidén al Usuario

del VMT
CUADRO 26

demora la realizacién de sus
Excelente 24 21% trémites
Bueno 41 35% mExcelente
Regular 31 27% mBueno
Malo 20 17% mReqular
Total 116 100% EMalo

ANALISIS E INTERPRETACION:

El 35% de 1los usuarios calificé como Bueno el tiempo gque demora la
realizacién de sus Tréamites en la Unidad de Atencidén al Usuario del VMT,
sin embargo el 27% lo calificé como Regular, pero un 21% lo califica como

Excelente y solo el 17% manifestd calificarlo como Malo.

COMENTARIO:

Al observar los datos recolectados se observa que la mayor parte de
usuarios considera que el tiempo que demora la realizacién de sus
trédmites es Bueno, sin embargo hay una buena parte que lo califican como
Regular, observando el comportamiento total de las preferencias, este
muestra que la percepcidén de los usuarios estd divida, pues el 56% de los
usuarios indican que el tiempo para la realizacidédn de sus tramites es de
Bueno a Excelente, mientras que el 44% ubican la calificacién del tiempo

para la realizacién de sus tramites en Regular o Malo.



25. A nivel general, ;Cuéles de los siguientes aspectos
recomendaria para que la Unidad de Atencidén al Usuario mejore el

servicio que presta al publico?

OBJETIVO: Conocer cuédles aspectos son considerados por los usuarios para

que sean mejorados en la Unidad de Atencién al Usuario del VMT

CUADRO 27

Personal mas Capacitado 22 12%
Personal mas amable 30 16%
Utilizar mas y mejor
tecnologia 18 10%
Ofrecer servicios Online 21 11%
Procesos menos
burocraticos 33 18%
Méas rapidez en los
tramites 38 21%
Mejorar mobiliario e
instalaciones 18 10%
Otros 5 o
Total 185 100%

Aspectos que debe mejorar la UAU-VMT para
mejorar la Atencidédn al Puablico

m Perscnal mas
Capacitado
B Perscnal mAs amable

mUCilizar mas vy
mejor tecnologia

m Ofrecer servicios
Online

W Procesos Imenos
burocraticos

B Mas rapidez en los
tramites

mMejorar mobiliario
e instalaciones
m Otros

ANALISIS E INTERPRETACION:
El 21% de los usuarios encuestados consideran que la Unidad de Atencidn
al Usuario debe ser mas rapida en la atencidén y resolucidén a los

trdmites, el 18% sugiere que los procesos en esta Unidad deben ser menos



burocraticos, el 16% considera que debe mejorarse la amabilidad del
personal que labora en la Unidad, asi como el 12% expresa que se debe

mejorar el mobiliario y las instalaciones.

COMENTARIO:

Se observa que la mayoria de los usuarios se inclinan por gque se mejore
la rapidez con que se atienden los trédmites en la Unidad de Atencién al
Usuario del VMT, otro buen porcentaje sugiere que los procesos actuales
deben mejorarse para que sean menos burocrdticos y otro porcentaje
importante considera qgque debe mejorarse la amabilidad del personal que
labora en la Unidad, estas son las alternativas gque obtuvieron mayor
frecuencia en la pregunta efectuada sobre los aspectos que la Unidad de

Atencidén al Usuario debe mejorar.

26. En la escala del 1 al 10, ¢Cébmo evalua el servicio que presta

la Unidad de Atencidén al Usuario del VMT?

OBJETIVO: Conocer cémo califican los usuarios los servicios que presta a

nivel general la Unidad de Atencidén al Usuario del VMT

CUADRO 28

1 a4 13 11%
5a 6 25 22%
7 a 8 58 50%
9 a 10 20 17%
Total 116 100%




Evaluacidon del servicio que presta la
UAU-VMT

ml a 4

m5 a 6

m7 a 8

m9 a 10

ANALSISIS E INTERPRETACION:

El 50% de los usuarios encuestados califica el servicio que presta la
Unidad de Atencidén al Usuario con una nota entre 7 y 8, el 22% califica
el servicio con nota entre 5 y 6, el 17% lo califica con nota entre 9 y

10 y el resto lo califica con nota entre 1 y 4.

COMENTARIO:

Se observa que un porcentaje importante de usuarios considera que el
servicio que presta la Unidad de Atencién al Usuario es aceptable,
inclusive un 17% considera que el servicio es excelente, aunque hay un
grupo considerable de usuarios que cree que el servicio es regular pues

lo califican con notas entre 5 y 6.



ANEXO IX
CHECK LIST DE OBSERVACION

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS
ESCUELA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

T & Bt &l

CHECK LIST DE OBSERVACION PARA VISITAS A LA UNIDAD DE ATENCION AL USUARIO DEL VMT

# ITEM EVALUADO SI NO NOTAS

RECURSOS HUMANOS

1| Todoel personal de servicio estd disponible en sus cubiculos

El personal porta el uniforme facilitado por la Institucién

2

3 | se observa amabilidad al brindar informacién y atender a usuarios

4 | Hay un empleado cercano al acceso principal para brindar orientacion a
los usuarios

5 | Los empleados tienen suficiente espacio en sus cubiculos para el
desempefio de sus labores

6 | La Mision, Vision y Objetivos estan dispuestos graficamente en un punto
visible para los empleados

TECNOLOGIA

7 | El equipo informatico utilizado en la Unidad es de modelo reciente y
estd en buen estado

8 | Hay tecnologia dispuesta para el uso del publico (maquina de tickets,
pantallas informativas, computados para consultas, etc.)

9| Durante la visita, se observaron fallas en el software SERTRACEN

10 | Hay equipo informatico que no funciona o no es utilizado por ningun
empleado

INFRAESTRUCTURA

11 El 4rea de parqueo esta debidamente sefializada

12 | Hay parqueo asignado exclusivamente para personas con capacidades
especiales, embarazadas y adultos mayores

13 | Los espacios de parqueo asignado a personas con capacidades
especiales, embarazadas y adultos mayores facilitan el acceso a la
Unidad de Atencidn al Usuario

14 | Existe rampa para la movilizacién de personas en silla de ruedas y
personas con capacidades especiales

15| a rampa de acceso cumple con las medidas de seguridad

16 | Se ha asignado una ventanilla especial para atender personas con
capacidades especiales, embarazadas y adultos mayores

17| Existe sefalizacién adecuada en las instalaciones de la Unidad

18 | Existe sefializacidon de seguridad adecuada (Rutas de Evacuacién, Puntos
de Encuentro, Lineas Guia, etc.)

19 | Hay un diagrama de las instalaciones con el significado de la sefializacion
actual, que esté dispuesto al publico en un punto de acceso

20 | Los bafios asignados al publico brindan una buena imagen ala
Institucién (situados en un punto accesible, limpieza adecuada,
correctamente sefializados, etc.)




21 | Existe una buena iluminacion en las instalaciones de la Unidad de
Atencidn al Usuario

22 | Existe una buena ventilacidn en las instalaciones de la Unidad de
Atencioén al Usuario

23 | | os accesos a la Unidad de Atencién al Usuario son adecuados

24 | E| mobiliario asignado a los empleados estd en buen estado

25 | El mobiliario asignado al publico es adecuado y comodo

26 Se observa que la limpieza de la Unidad de Atencion al Usuario es

aceptable

27 | La limpieza del edificio es aceptable

PROCESOS

28 . .
Se observa que el personal de servicio se guia por procesos y

procedimientos mientras realiza sus labores

29 . . T
Los formularios entregados a los usuarios estan disefados

adecuadamente

30 . S - .
Los formularios entregados a los usuarios tienen suficiente espacio para

registra la informacion solicitada

31 - . . .,
Se observa diligencia en los empleados al procesar la informacion

registrada en los formularios

OBSERVACIONES GENERALES:




ANEXO X

FORMULARIO UNICO PARA LA REALIZACION DE TRAMITES EN LA UNIDAD DE ATENCION

AL USUARIO DEL VMT

Vice-Ministerio de Transporte

VICEMINISTERIO DE TRANSPORTE
DIRECCION GENERAL DE TRANSPORTE TERRESTRE

DIRECTOR (A) GENERAL DE TRANSPORTE TERRESTRE
VICEMINISTERIO DE TRANSPORTE

NUMERO DE SOLICITUD VMT:

e e B ad L e

DiA MES ARo ESTE ESPACIO SERA LLENADO AL MOMENTO DE INGRESAR EL TRAMITE POR EL PERSONAL DE LA UNIDAD DE ATENCION AL

7 USUARIO DEL VMT
g DATOS GENERALES DEL PETICIONANTE
ﬁ NOMBRE O RAZON SOCIAL:
s SR
SloueJ 1 1 1 4 1 1-_1 S M o ] o B PR VA S
E DIRECCION SEGUN DUI:

L g DIRECCION PARA RECIBIR NOTIFICACIONES:

: 0o

i z

I

: I (o [T O OO A T EC il oY ey O [

; ';l.;‘ NUMERO DE TELEFONO DEL SOLICITANTE OTRO NUMERO DE TELEFONO EMAIL:

i g DATOS DEL APODERADO

f 5 NOMBRE :

SO T U S R R e o N S S W B A

z «

<= E O O S A Y 50

n NUMERO DE TELEFONO DEL APODERADO OTRO NUMERO DE TELEFONO EMAIL:

a O REPRESENTANTE

2 DIRECCION PARA RECIBIR NOTIFICACIONES:,

L

% DATOS DEL VEHICULO

2 NUMERO DE PLACA: ' NUMERO DE POLIZA:

% OBSERVACIONES GENERALES

u

TIPO DE TRAMITE:

DESCRIPCION DE LA PETICION (Areas de operacién;, horarios, recorridos, modificaciones, etc,):

NOMBRE FIRMA

NOMBRE Y FIRMA DEL RESPONSABLE DE LA REVISION
(Atencion al Usuario)




ANEXO XI
MODELO DE PERFIL DE PUESTO PARA LA UNIDAD DE ATENCION AL USUARIO DEL
VICEMINISTERIO DE TRANSPORTE

—— ———— VICEMINISTERIO DE TRANSPORTE

P

e UNIDAD DE ATENCION AL USUARIO vmt
EL SALVADOR

ijnuestra mejor sonrisa!l

SAP_VMT CALL CENTER 2133-3600

PERFIL DE PUESTO

AGENTE DE ATENCION AL USUARIO

JEFE DE UNIDAD DE ATENCION AL USUARIO

RESUMEN DEL PUESTO:

Atender los requerimientos de los usuarios, de acuerdo a los procesos
establecidos, brindando un servicio de calidad, &gil y oportuno que supere
las expectativas de los usuarios.

RESPONSABILIDADES:

A. Atender los requerimientos de trémites vy consultas que los usuarios
realizan

B. Tratar de resolver los conflictos o inconsistencias que se presenten
durante el proceso de atencién

C. Procesar toda solicitud de trémite en el software destinado para tal fin

D. Apoyar labores o actividades de otras Unidades cuando estas lo requieran y
las circunstancias lo permitan

E. Reportar a la Jefatura de la Unidad toda irregularidad que se dé durante
el proceso de Atencién a Usuarios

CONOCIMIENTOS:

F. Atencidén al cliente o usuario

G. Destrezas de Comunicacién

H. Razonamiento ldégico y con sentido comin

I. Habilidad en manejo de equipo informéatico
J. Manejo de Paquetes de software




REQUERIMIENTOS:

Buenas relaciones Interpersonales.
Buen trato a la gente.

Facilidad de expresidén oral y escrita.
Excelente presentacidn.

Dinédmico e iniciativo.

. Sexo femenino o masculino.

. Trabajar bajo presiodn

O "oz R e =

NIVEL DE ESTUDIOS:

® FEstudios universitarios a nivel de segundo afio como minimo, en el &rea de
Administracién de Empresas, Mercadeo o carreras afines.

COMPETENCIAS:

e CARDINALES

v' Innovacién y creatividad
v\ Compromiso
v Etica

e FESPECIFICAS GERENCIALES
v Liderazgo
v' Actitud Positiva
v Visién

e ESPECIFICAS POR AREA

Toma de decisiones

Trabajo en equipo
Colaboracidén

Gestidén y logro de objetivos

ANENENRN

EXPERIENCIA MINIMA:

e Un afio en areas Administrativas, preferiblemente en atencidén al
clientes (NO INDISPENSABLE)

ELABORADO POR AUTORIZADO POR




MODELO DE FORMATO DE REQUISICION DE

ANEXO XII

PERSONAL

—
——
EL SALVADOR

T

MINISTERIO DE OBRAS PUBLICAS
VICEMINISTERIO DE TRANSPORTE
UNIDAD DE ATENCION AL USUARIO

FORMATO DE REQUISICION DE PERSONAL

FECHA DE SOLICITUD:

e

INuoLtra mejor soncisoal
CALL S EMTER 2013335800

FECHA DE RECEPCION:

1. IDENTIFICACION DE LA UNIDAD GENERADORA DE LA REQUISICION

DEPENDENCIA

UNIDAD

NOMBRE Y CARGO DE LA PERSONA AUTORIZADA

CODIGO PRESUPUESTAL DE LA

UNIDAD

FIRMA Y SELLO JEFATURA QUE SOLICITA

1. INFORMACION SOBRE LA VACANTE

LA VACANTE RESPONDE A:

MOTIVO DE LA VACANTE:

1. Creacion de nuevo cargo 1. Renuncia de Titular
2. Reemplazo temporal 2. Promocidn o Traslado
3. Reemplazo definitivo 3. Incapacidad
4. Otros 4. Cancelacion del Contrato
Especifique: 5. Vacaciones
6. Licencia de Maternidad
7. Sobrecarga de labores
PLAZAS A CUBRIR: [ ] BAJO PRESUPUESTO: si: [ ] NO:
1l. INFORMACION DEL CARGO
NOMBRE DEL CARGO: DEPENDEMNCIA:

CLASE DE CONTRATO:

JORMNADA LABORAL:

CONTRATO A PLAZO

CONTRATO INDEFINIDO

PRINCIPALES FUNCIOMES:

TIEMPO COMPLETO
MEDIO TIEMFPO

INFORMACION ADICIONAL:

* Anexar Perfil del Puesto a cubrir

ESPACIO PARA USO EXCLUSIVO DEL DEPARTAMENTO DE RECURSOS HUMAMNOS

AUTORIZADO:
MO AUTORIZADO:

SALARIO AUTORIZADO:

]

NOMEBRE ¥ FIRMA DE QUIEN AUTORIZA:

OBSERVACIONES:




MODELO DE PLAN ANUAL DE MANTENIMIENTO PROGRAMADO

ANEXO XIII

MODULO: INFRAESTRUCTURA (MOBILIARIO Y EQUIPO)

-— —
— -~
EL SALVADOR

VICEMINISTERIO DE TRANSPORTE
UNIDAD DE ATENCION AL USUARIO

SISTEMA DE ATENCION AL PUBLICO (SAP-VMT)

PROGRAMA DE MANTENIMIENTO ANUAL 2014

P

vt

Inuestra mejor

CALL CENTER 21333500

senrisel

No.

PERIODO EN MESES

ENERC

FEBRERO

MARZO

ABRIL

MAYOD JUNIO JuLio

AGOSTO

SEPTIEMBRE

OCTUBRE

NOVIEMBRE

DICIEMERE

ACTIVIDAD

Semanas

Semanas

Semanas

Semanas

Semanas Semanas Semanas

Semanas

Semanas

Semanas

Semanas

Semanas

213

213

213

11213

213

411123

2134

MOBILIARIO Y EQUIPO

Mantenimiento y evaluacion de equipo
informatico de los empleados

Revision y limpieza de equipo para atencion de
usuarios (Equipo de Gestion de Turnos,
Wonitores, etc.)

Limpieza y mantenimiento de midulos y
mobiliario &n general

EDIFICIO E INSTALACIONES

Retocar pintura de exteriores & interiores

Evaluacion y mantenimiento de la ventiacion y
aires acondicionados

Evaluacion y mantenimiento a techos y paredes

SENALIZACION, BANOS Y ACCESOS

Retocar pintura de sefializacion y remarcar
lineas guias

Evaluacion y mantenimiento a luminacion de la
Unidad

lantenimiento a rampas y gradas de acceso a
la Unidad

Limpieza general y mantenimiento a bafios del
pliblico

Cambio de fitros de agua

0OTROS

Limpieza general de las instalacionss




ANEXO XIV
DIAGRAMA DE PROPUESTA DE DISTRIBUCION DE ESPACIOS FISICOS EN LA UNIDAD DE
ATENCION AL USUARIO

VENTANILLA PARA

|_1 usuaArios
AGENTES DE PREFERENCIALES
ATENCION AL . q
USUARIO \@ 6 ®)
Q AGENTES DE

/ CALL CENTER

0 @//'

L

=
1

L
L

T i

ISLA DE

P ORIENTACION AL
USUARIO SAP-VMT

oo

oo L

INFORMACION A 9

USUARIOS 7
DISPOSITIVO DE

N [T  GESTION DE
Tiinnig

7 =

PRINCIPAL A LA

/ / f UNIDAD
R ! \—  \—  \—  e—  \—
AREA PARA
LLENAR
-
3U FORMULARIOS
DISPENSADORES

DE AGUA Y CAFE




ANEXO XV
DIAGRAMAS DE FLUJO DE LOS PROCEDIMIENTOS DISENADOS COMO PARTE DEL SAP-VMT

e PROCEDIMIENTO 1:
— — — —— SISTEMA DE ATENCIGCN AT PUBLICC (SAP—VMT)
= UNIDAD DE ATENCIGON AT. USUARIC =
_—'____———/“K_ VICEMINISTERTCS DE TRANSPORTE ““w rr—t
EL SALWVADOR .
MANULT. DE PROCESCOS ¥ PROCEDIMTIENTOS L T i
CEDIGo: 1

ATENCIGN AT. USUARIC PRESENCIATL
Atencidn al Pablico en la ITsla de

PROCESC:
PROCEDTIMIENTC
Crientacidn al TUsuario

CEDIGo: 1.1

PROCEDIMIENTOS

FLUJOGRAMAE DE PROCESCOS ¥

USTARIO

AGENTE ITOoOU—SAP

Da la bienwvenida
al usuario

Usuario con
trato
preferencial

Usuaric sin trato
preferencial

Pasa =
procedimiento P = =

de usuarios Fir = Informa tramite
referenciales mSuarl1o oue 2 113 =
= tramite realizara ague reali=zara

Solicitud de
informacidn
Seneral

Brinda
informacidn
reguerida

Solicitud de
Tramites
dentro del Ve

Solicitud de
informacibdn de
status de tramite

Alta afluencia
de usuarios

Baja afluencia
de usuarios

Solicita Nuamesro B i rad. 1 -
de Registro de e, S, BRI
Tramite yw DUOL = ramates I

Consulta Software |
SERTRACEN |

|

Imprime
comprobante
brinda
Informacisn al
Usuario

Asigna turno al
usuarico mediante
emisidn de Ticket

Indicata Es;riol Se traslada al

aArea de Call
Centex Centex

Tramites
en la UL

Tramites o=n
otras Unidades

del WMMT

Crienta al
usuario sobre la Se traslada a la
Unidad respectiva

ubicacidn de la
Unidad




SISTEMZ DE ATENCICON AT. PUBLICC (SARP—WVMT)
UNTDAD DE ATENCTON AT. USUARTO

VICEMINISTERTIC DE TRANSPORTE

Tt

EL SALWVADOR

s e - jor morrines

CALL CEMTER 21333 o

MIALNULT. DE PROCESOS ¥ PROCEDIMIENTOS

PROCESO:=

ATENCTON AT, USUARTCO PRESENCTAT.

coDIGo: 1

PROCEDIMIENTOCO:
Crientacidn al Usuario

Atencidn al Pablico en la Isla de

cSDIGo:

1.1

FLUJOGRLMA DE PROCESOS ¥ P

ROCEDTMIENTOS

AEENTE IOoU-SAFP

TSUARI O

Indica reguisitos

para realizar =1
trémite

Reguisitos
completos

Fresenta
reguisitos

Requisitos
incompletos

Presenta
@

Indica reguisitos
pendientes de
completar

Formulario
lleno

No presenta
Formulario
lleno

Entrega
Formulario de
Solicitud de
Tramite

Indica cHmo

Presenta

llenar =1
Formulario

Formularioc llenc

)

Asigna turno al

Recibe ticket

usuaric mediante
emisidn de Ticket

codificado

L

Indica al usuarioc

Se traslada al

gue Sse traslade
al ARArea de Espera

Area de Espera

!

Se despide
amakblemente del
usuario

Versidn de Proceso 1.1

DUOTORTEZLDO

ELABORADRC POR




e PROCEDIMIENTO 2:

EL SALVADOR

SISTEMZ DE ATENCICN AL PUBLICC
UNIDAD DE ATENCION AT, USUARIOC
_--——-,;’q\\_ VICEMINISTERIC DE TRANSPCORTE

MANUAT, DE PROCESCS ¥ PROCEDIMIENTOCS

(SAP—VMT)

PROCESC: ATENCION AL USUARIC PRESENCIAL

cODIGo: 1

PROCEDITMIENTC: Recepcidn ¥y Procesamiento de
Solicitudes de Tramites

cODIGO: 1.2

FLUJOCRAMIE DE PROCESOS

k4

PROCEDIMTENTOS

AGENTE DE ATENCTON

TUSULRT O

Activa software
de cGestidn de

TUurnos

Da la bienwvenida

Atiende llamado 3
pasa al cubiculo

al usuario

|

Solicita ticket

codificado

Correspondse al
turno actiwvado

Presenta Ticket

No corresponds
al turno
actiwvado

Solicita
amakblemente al
usuario gue
espere a Ser
llamado

Solicita
informacidn sobre

el trémite a
reali=zar

Solicita los

Informa sobre
tramite a
realizar

regulsitos
respectivos

Procesa Solicitud
en software

Presenta
reguilisitos

SERTRLCEN

J

TITmprime
comprobante

J

Entrega
comprobante al

usuario

Informa al
usuario la fecha

Becibe
comprobante

de resolucidn del
tréamite

L

Se despide
amablemente del
usuario

Versidn de Proceso 1.1

ELABORLADRC POR

AUOTORIZADO




e PROCEDIMIENTO 3:

—_— T
EL SALVADOCOR|

SISTEMDZ DE ATENCION &AT. PUBLICO
UNIDAD DE ATENCION AT USUARRIC
WICEMINISTERIC DE TRANSPORTE

MONITAT. DE PROCESOS ¥ PROCEDIMIENTOS

(SHP—VHMT)

T

T LT

Ll CEMTER 2 33-3

PROCESCO:z ATENCION AL USUARICO PRESENCIAL CODIGO: 1
PROCEDIMIENTC: Atencidn a Usuarios con Trato
EPreferencial CODIGo: 1.3

FLITLJOCRAME DE PROCESOS

s

ROCEDTMIENTOS

AGENTE ITOU—SAP

TSTARTO

o INTCIO

Wiene de
Procedimiento 1 _71

Pregunta =

Informa tramite

vsuario gué
tramite realizarsé

Solicitud de
otbtro tipo de
tramite

gue realizara

Solicitud de
informacidn
General

reguerida

Solicitud de
Tramites
dentro del WMT

Solicitud de
informacidn de
status de tramite

Solicita Namero
de Registro de

Brinda =1 namero

Tramite w DOL

del trdamite 3 DUL

Consulta Software |
SERTRLCEN

J

ITmprime
comprobante I
Ebrinda
ITnformacidn al
Usuario

Tramites
en la URLY

Tramites en
otras Unidades
del WmMT

Orienta al
usuario sobre la

Se traslada a la

ubicacidn de la
Unidad

Indica reguisitos

Unidad respectiva

Presenta

para realizar el
tramite

Aplica pasos del
17 al 24 4de=1
procedimiento 1.1

reguisitos

)
L

Indica al usuario
cue sSe traslade a
la Ventanilla de

Se traslada a la

wventanilla

Atencidn
Preferencial

t

indicada

J

Se despide
amablemsnte del

usuario

FIN

(@

Procedimiento 1 .-

Pasa =

Versidn de Proceso 1.1

especialss,

adultos mayores ¥ embarazadas

ELAOBORADRO POR

Se consideran usuarios con trato preferencial a las personas con capacidades

ATUTORT ZADO




e PROCEDIMIENTO 4:

- - - SISTEMA DE ATENCION AL PUBLICO (SAP—VMT)
= UNIDAD DE ATENCISON AL USUARIO
—— = VICEMINISTERIC DE TRANSPORTE
=L s ,’A, LVADOR

MANUAT. DE PROCESOS ¥ PROCEDIMIENTOS

St

PROCESC: ATENCISN AL USUARIC PRESENCIAL

[cépTeo: 1

PROCEDIMIENTC: Manejo v Rescolucidn de Conflictos

[cépTeo: 1.4

FLUJOGRAMEZ DE PROCESOS ¥ PROCEDIMIENTOS

JEFATURZ DE UNIDAD AGENTE DE ATENCION

USULRIC

INICIO

Se genera conflicto
con el usuaric

Necesita
intervencidn
de Jefatura

No necesita
intervencidn de
Jefatura

Concierta
solucién con el
usuaric

Seluciona el
conflicte

No soluciona
=l conflicto

Indica al usuarioc gue
espere mientras
informa a la Jefatura

Caso complejo l
[ Descrikbe =1 caso
a la Jefatura

Caso no
compledic

Instruye al | | Sigue instrucciones
Agente de para resolwver =1
Atencidn | conflicto

Solucicona
conflicto

No scluciona

conflicto
=
Informa a la Jefatura
- - que =1 conflicto aan
Zmsliss EpEsidsle no se resuelve
solucicones al
caso

Indica al usuario gue
serd atendido en la

| Se traslada a la

oficina de la
Jefatura de la Unidad

Atiende al |

Oficina de la
| Jefatura

usuarioc I

Solicita
informaciédn al

[ Espera a sexr
| atendido

usuarioc sobre =1
conflicto

Concierta
solucidn con el1

[ Brinda
| Informacidén

Gsuario

Mo logra
solucidn

Logra
solucién

T Tz Desarrolla
Sememe s seawenew | procedimiente del
Atencién | BT

respectivo

Llena Formulario
de Conflictos por
Resolver

Informa al usuario
que el conflicto se
tratard con los
mandos supericres

Informa al usuario
l1a fecha en la gue
se emitira la
resolucidén del
conflicto

|

Entrega copia del
formulario al
usuario

Se despide
amablemente del
usuario

Versidén de Proceso 1.1

ELABORADRO FPOR

AUTORIZADO




e PROCEDIMIENTO 5:

SISTEMA DE ATENCION AT PUBLICO (SAP-VMT)

- UNIDAD DE ATENCION AL USUZRIC | =
e VICEMINISTERIC DE TRANSPORTE vimt
EL SALVADOR Aiiastes mikjer sancteat

MANUAL DE PROCESOS ¥ PROCEDIMIENTOS CALL CENTER 2133 3800
PROCESC: ATENCION AL USUARIC PRESENCIAL cODIGO: 1
PROCEDIMIENTO: Emisidtn de Informacidn sobre
status y resolucidn de trémites (Call Center) CcODIGD: 1.5

FLUJCOGEAME DE PROCESCOS ¥ PROCEDIMIENTOS

LGENTE DE CALL CENTER USUARIOC
Activa software Atiende llamadeo y

de Gestidn de pasa a la

Turnos plataforma

Da la bienvenida
al usuario

l

Solicita ticket Presenta Ticket
codificado

Corresponde al
turno actiwvado

No corresponde
al turno
activado

Solicita
amablemente al
usuario gue
espere a ser
llamado

Solicita Numero
de Registro de
Tramite y DUL

Brinda el nimero
del tr&mite y DUI

Consulta Software
SERTRACEN

Imprime
comprobante w
brinda
Informacidén al
Usuario

Recibe

comprobante

Se despide
amablemente del
usuario

Versidn de Proceso 1.1

ELABCRADRC FPOR LAUTORIZADO




PROCEDIMIENTO 6:

— ™.

EL SALWVADODR

PROCESC:

SISTEMA DE ATENCION AT:. PUBLICO

UNIDAD DE ATENCIGON AL USUARITC p
T —

MANUAT. DE PROCESOS ¥ PROCEDIMIENTOS

(SRE—WMT)

CALL CEMTER 243533000

ATENCION AL USUARIC NCO PRESENCIAL

PROCEDIMIENTO: Atencidn al Usuario Via Telefdnica

CcODIGo: 2

(Call Centex)

cdHDIGo: 2.1

FLUOJOGRAOME DE PROCESOS ¥ PROCEDIMIENTOS

ACENTE DE CALL:, CENTER

UOSURRIO

INICIO

Llamada telefdnica
entrante

Atiends llamada

L

Saluda
amablemsnte al
usuario

L

Solicita
informacidn sobre
la consulta a

Informa sobre la

reali=zar

otra consulta o
reguerimiento

consulta a
realizar

Consulta de
status de
tramite

Solicita NOmesiro
de Registro de

Tramite

Solicita al
wsuario oue

Brinda =1 namero
del tramite

espere en linea

)

Consulta Software
SERTRACEM

J

Informa a
status de

usuario
tramite

otros
reguerimientos

Comunicar guejas
o> sugerencias

Escucha la
informacidn del
usuario

!

Registra la

informacidn en =1

reporte de ocuejas
v sugerencias

.

Agradecs =1
usuaric por la
informacison

Brinda la
informacisn
regqueridsa

* %’ =
Se despide
amakblemente del
tusuarioc

Versidon de Proceso 1.1

El saludo debe s=1r cordial yw amseno,

El Reporte de Quejas ¥ Sugerencias s un archive slectrdniceo creados dentro

SAP—VMT para registrar la informacidén proporcionada por los usuario respecto
elementos gue deben mejorarse dentro de la Unidad de Atencidn al Usuario

ELABORLDREO POR

dentro del mismo debe informarse al usuario
1la Unidad a la gue estéa llamandoe ¥ =1 nombre del Agente gue lo atiendes

de1

AUTORIZADO




e PROCEDIMIENTO 7:

=
EL SALVADOR)

SISTEMAZ DE ATENCICN AL PUBLICC (SARP-VMT)
UNIDAD DE ATENCION AL USUARIC
VICEMINISTERIC DE TRAENSPORTE

MANUAT DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS

( \E)m'l'

IAUestre mejor sencisel

CALL CEMTER 21

_3e00

PROCESD: ATENCION AL USUARIO NO PRESENCIAL

cdpIGo: 2

PROCEDIMIENTO: Manejo de Quejas y Sugerencias (Recibidas a través de las herramientas de

comunicacién multicanal)

coDIGO: 2.2

FLUJOGREMA DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS

JEFATURL DE L& UNIDAD

DEPARTZMENTC DE
INFORMATICA

DEPARTAMENTO DE
COMUNICACICNES

AGENTE DE CALL
CENTER

AGENTE ICU-S4&F

Solicita reporte

Envia informacién Envia informacidn Envia Reporte de

Envia informacion

|

Incorpora quejas y

a través del correo
electrdnico de la
Unidad

sugerencias recibidas

|

Analiza y
clasifica las
guejas y
sugerencias

|

en periodos
anteriores

Selecciona las que no
han sido consideradas

|

Elabora reporte
de las acciones
que se tomaran

|

Envia reporte a
Gerencia
Administrativa

|

Informa a empleados
acerca de las
acclones a tomar

de quejas y de quejas y de quejas y Quejas y de gquejas y
sugerencias sugerencias sugerencias Sugerencias sugerencias
Recibe y
consolida
informacién

Versién de Proceso 1.1

- Este proceso debe repetirse cada 72 horas como parte de la Gestidn de Atencidn que la Jefatura de la Unidad

desarrolle y contard con el apoyo de la Comisidn encargada del SAP-VMT

- En los casos de las guejas y sugerencias recibidas a través del correo electrédnico,

deberd enviar mensaje de confirmacién de haber recibide el correc al emisor del mismo.

la Jefatura de la Unidad

- La Jefatura informarid a los empleados acerca de las gquejas y sugerencias recibidas y las accliones a tomar para

solventarlas, en las reuniones semanales gque lleve a cabo.

- La Jefatura de la Unidad sera la encargada de verificar que se ejecuten las acciones gque se decidan llevar a

cabo para superar las quejas y/o considerar las sugerencias.

ELABORADRC POR

AUTCRIZADC




ANEXO XVI

SIMBOLOGIA ANSI (AMERICAN NATIONAL STANDARS INSTITUTE) PARA ELABORAR

DIAGRAMAS DE FLUJO

SIMBOLO

REPRESENTA

TERMINAL: Indica el inicio o terminacidén del
flujo; puede ser accidn o lugar.

OPERACION: Representa la realizacién de una
operacién o actividad relativa a un procedimiento

DECISION O ALTERNATIVA: Indica un punto dentro de
un flujo en que son posibles varios caminos.

DOCUMENTO: Representa cualquier documento que
entre, se utilice, se genere o salga del
procedimiento.

CONECTOR: Indica una conexidédn o enlace de una
parte del diagrama de flujo con otra parte lejana
del mismo.

CONECTOR DE PAGINA: Representa una conexidén o
enlace con otra hoja diferente, en la que
continua el diagrama de flujo.




MODELO DE REPORTE DE QUEJAS Y SUGERENCIAS RECIBIDAS

ANEXO XVII

(CALL CENTER)

— ____/"\—_‘
EL SALVADOR

FECHA DE ELA

BORACION-

SISTEMA. DE ATEMCION AL PUBLICO (SAP-WMT)
UMNIDAD DE ATEMNCION AL USUARIO
VICEMIMNISTERIO DE TRAMSPORTE

REFPORTE DE QUEJAS Y SUGEREMCIAS
AREA DE CALL CEMTER

f \l?mf

e L

s iso

CALL CEMNTER 21335500

PERIODO DEL REPORTE: DEL: Al
= MAMEJO DE LA
# DE QUEJA O - DESCRIPCION DE LA QUEJA O MOMBRE DEL USUARIO INFORMACION DE -
FECHA SUGEREMCILA CLASIFICACION SUGEREMCIA (OPCIOMALY COMNTACTOD SITUACION EM

EL MOMEMNTO

I} Iy

Iy Y

CODIFICACION:

CLASIFICACION:

1. Queja
2. Sugerencia

MANEJO DE LA SITUACIOMN:
1. Queja o sugerencia superada
2. Para seguimiento

3. Se informara a los Superiores

Elaborado Por:

Fecha de Envio:

* Ndamero de Filas para fechas danicamente de caracter ilustrativo




ANEXO XVIII

PROPUESTA DE DISENO DE FORMULARIO DE SOLICITUD DE TRAMITES

=

EL S ;& LVADOR VICEMINISTERIO DE TRANSPORTE

DIRECCION GENERAL DE TRANSPORTE TERRESTRE

DIRECTOR(A) GENERAL DE TRANSPORTE TERRESTRE
VICEMINISTERIO DE TRANSPORTE

e

nuestra Mmejor sonrisol
CALL CEMNTER ZI133-3&800

ESTE FORMULARIO ES GRATUITO, FAVOR COMPLETAR TODOS LOS DATOS REQUERIDOS CON LETRA CLARA Y LEGIBLE

FORMULARIO DE SOLICITUD DE TRAMITE

FECHA NUMERC DE SCLICITUD WMT

) - - L]

Dla MES ARO ESTE ESPACIO SERA LLEMADO AL BMAOMENTO DE INGRESAR EL TRAMITE POR LOS AGENTES DE ATENCION

AL USUARIO DEL WMT

TIPO DE TRAMITE: |

I. DATOS GENERALES DEL SOLICITANTE

o 0000000 -0 +0000-000000

RAZOMN SOCIAL [PERSCMNA JURIDICA):

-0 -0

NOMBRE COMPLETO (PERSOMA MNATURAL)

PRIMER APELLIDO SEGUNDO APELLIDO

SEGUNDO NOMBRE TERCER NOMERE

DIRECCION SEGUN DUI:

PRIMER MOMBRE

DIRECCION PARA RECIBIR NOTIFICACIONES:

() - () 00 - 0]

TELEFOMNO DEL SOLICITANTE OTRC TELEFOMO DE COMNTACTO

E-MAIL:

Il. DATOS GENERALES DEL APODERADO

o 0000000 -0 +0000-000000

NOMERE COMPLETO:

-0 -0

PRIMER APELLIDOC SECUNDOC APELLIDC

SEGUNDC NOMERE TERCER MOMERE

DIRECCION PARA RECIBIR NOTIFICACIOMES

PRIMER MOMERE

) - 00 (I - ]

TELEFOMNO DEL APODERADC O REPRESENTANTE OTRO TELEFONOD DE CONTACTD

E-hAAIL:

Il. DATOS DEL VEHICULO

NUMERC DE PLACA: MUMERO DE POLIZA:

1. OBSERVACIONES GEMERALES

DESCRIPCION DE LA PETICION (Areas de Operacién, Horarios, Recorridos, Modificaciones, etc.):

FIRMA DEL SOLICITANTE:

NOMBRE Y FIRMA DEL AGEMNTE RESPONSABLE

{(Unidad de Atencidn al Usuario)

Yisitanos: www ovmt.gob.sw Contactancs: consultas@wmit.gob.swv @vmtelsalvador

YWice-Ministeric de Transporte

VMT




ANEXO XIX
MODELO DE EVALUACION INTEGRAL AL SISTEMA DE ATENCION AL PUBLICO (SAP-VMT)

- — WVICEMINISTERIO DE TRANSPORTE

— UMNIDAD DE ATEMNCIOM AL USUARIO | =
_'-—___—-— — A SISTEMA DE ATEMNCION AL PUBLICO (SAP-VMT) " T
EL SALVADOR tros v

Sl EraTER Zamooo

CO (SAP-WMT) EN LA UNIDAD DE ATENCION AL USUARIO

FORMULARIO DE EVALUACION INTEGRAL DEL SISTEMA DE ATENCION AL P

OBIJETIVO: Evaluar el grado de cumplimiento en la Unidad de Atencidan al Usuario de las disposiciones incluidas como parte del SAP-WMT
w el funcionamiento de este dentro de la Unidad, asi como el impacto en la Satisfaccion al Usuario

FECHA DE EVALUACION: |

EMNCARGADO DE EVALUACIOM: | |

INSTRUCCIOMES GEMERALES: Favor llene el formulario de forma objetiva, registrando en waloracion porcentual em las cas
correspondientes el grado de cumplimiento gue usted observe de los items detallados,. para efectos de cilculo de cal
instrucciones al final del formulario.

as
icacion total ver

DESCRIPCION DE ITEMS

#DEITEMSA
EVALUAR
PORCENTAIEDE
CUMPLIMIENTO
GRADODE
CUMPLIMIENTO
POR
COMPONENTE

1. RECURSOS HUMANOS
A. ASPECTOS GENERALES
Se encuentra todo el personal en sus respectivos centros de trabajo

El personal porta correctamente el uniforme diario vy el gafete de ident

cacion

Se muestran motivados y atentos a atender a los usuarios

Blw Nk

Se observa que brindamn servicio con amabilidad y agilidad

En las computadoras de los empleados estan configurados adecuadamente los protectores de pantalla
v fondos de escritorio (Muestran la Mision, Vision, Valores, Logo del SAP-WMT, etc.)

0

- Selecciones a dos empleados aleatoriamente y cuestione:

&6|Conoce la M

ion vy Vision de la Unidad de Atencidn al Usuario

7|Conoce los objetivos del SAP-VMT

B. GESTION RRHH

- Si hubiere personal de nuevo ingreso, indagues:
g|se le brindd el programa de induccidén en 21 periodo correspondiente
9|El personal de nuevo ingreso esta familiarizado con el SAP-WVMT

- wverifigque los registros de asistencia a las 4

imas capacitaciones y evalde:

10|Asistico todo el personal programado para la capacitacion
11|Se rea

on recibida

& la reunién posterior para evaluar la capacita

En General gue opinaron los empleados (Comente):

12[se observa regularmente a la Jefatura de la Unidad supervisando al personal a su cargo

La Jefatura de la Unidad brinda motivacion constantemente a sus empleados y esta dispuesto a ayudar
cuando se necesita su intervencion

13

14|Se estdan realizando reuniones periddicas con el personal

Solicite el archivo de la altima reunicén y verifique los puntos tratados
14| TOTALES

1Il. TECNOLOGIA

El equipo tecnoldgico que utiliza el personal funciona correctamente

o

- Si hay eguipo gue no funciona correctamente, detalle las especificaciones del equipo y las acciones
gque se han tomado para repararlo:

El equipo tecnoldgico para uso de los usuarios funciona correctamente (Monitores LCD, Sistema de
Gestion de Turnos, etc.)

[

- Si hay equipo que no funciona correctamente, detalle las especificaciones del equipo y las acciones
gque se han tomado para repararlo:

2|El personal de Call Center esta utilizando el equipo de comunicaciéon adecuadamente

)

El equipo de comunicaci

5n del Call Center se encuentra en condiciones dptimas

- Ingrese al o web institucional y verifique:

Se esta brindando constante mantenimiento al s

oweb

La informacidn gue muestra estd actualizada

El mdadulo de consultas on-line funciona adecuadamente

0|y ||

Se gestionan eficientemente los tramites y requerimientos on

ine

- Seleccione un Nnumero de registro de tramite on-line y verifigue

9|El status del tramite estd actualizado
Comente sus observaciones:
10 La Jefatura de la Unidad estd gestionando adecuadamente el correo electrénico de la Unidad de

Atencian al Usuario

11|El software SERTRACENMN esta funcionando de forma Sptima

- Cuestione a los empleados de la Unidad y detalle el niumero de veces que se ha perdido la conexidon
con SERTRACEN:

11| TOTALES




e =

VICEMINISTERIO DE TRANSPORTE
UNIDAD DE ATENCIGN AL USUARIO
SISTEMA DE ATENCION AL PUBLICO (SAP-VMT)
L SALVADOR

=P NN

f \'?m'l-

imuestro o
CEMNTER 21333000

FORMULARIO DE EVALUACION INTEGRAL DEL SISTEMA DE ATENCION AL PUBLICO (SAP-VMT) EN LA UNIDAD DE ATENCION AL USUARIO

OBJETIVO: Evaluar el grado de cumplimiento en la Unidad de Atencidn al Usuario de las disposiciones incluidas como parte del SAP-VMT

y el funcionamiento de este dentro de la Unidad, asi como el impacto en la Satisfaccion al Usuario

INSTRUCCIONES GEMNERALES: Favor llene el formulario de forma objetiva, registrando en waloracion porcentual en las casillas

coarrespondientes el grado de cumplimiento que usted observe de los items detallados, para efectos de célculo de calificacion total ver
instrucciones al final del formulario.

< = 2 m
2z 45 |85 2
B g DESCRIPCION DE [TEMS 2= § = § §
8 & gg 187z
= 23 3 8
1. INFRAESTRUCTURA
A, ASPECTOS GENERALES
1|Se observa adecuada limpieza de las instalaciones en general
2|Se estd ejecutando correctamente el Plan de Mantenimiento Programado
3| Mo existen filtraciones en paredes o techos
4(Las conexiones eléctricas no presentan desperfectos
B. INFRAESTRUCTURA PARA EMPLEADOS
5|El personal cuenta con mobiliario y equipo funcional
6|Los modulos y centros de trabajo brindan una buena imagen de la Unidad
- Indague con los empleados de la Unidad:
7|5e estad efectuando mantenimiento periddico a las computadoras y demas equipo
C. INFRAESTRUCTURA PARA USUARIOS
8|La sefializacion de las instalaciones es facilmente visible y esta dispuesta adecuadamente
Los diagramas de ubicacidn instalados en la entrada principal del VMT son facilmente visibles y estan
libres de manchas, carteles, volantes, etc.
10|Los accesos a la Unidad son seguros y estan libres de obstaculos
11|La rampa para personas con capacidades especiales, brinda la seguridad adecuada a los usuarios
- Verifigue las instalaciones de los bafios para el publico y evalde:
12|La limpieza es la adecuada
13|Estan habilitados todos los mingitorios y sanitarios
14|Los dispensadores tienen suficiente papel higiénico, papel toalla y jabdn liquido
Comentarios:
D. DISTRIBUCION DE ESPACIOS Y OTROS
15|La distribucion de espacio fisico es conforme a lo dispuesto en el SAP-VMT
16|La movilizacion y flujo de empleados y usuarios es factible y comoda
17|El area de espera esta adecuadamente ordenada
18|Los asientos para los usuarios estan en perfectas condiciones
18| TOTALES
V. PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS
1|Se observa que el personal cumple con todos los procesos establecidos
- Selecciones a dos empleados aleatoriamente y cuestione acerca de los procesos:
2|Los empleados conocen y dominan los procesos y procedimientos vigentes
3 Los procesos vigentes aportan considerablemente a la agilizacion de la Atencion y realizacion de
tramites
- Si necesitan mejorarse, detalle el nombre del proceso, observaciones y aspectos que deban
mejorarse:
4(Se cumple al 100% con el Procedimiento para la Atencion de Usuarios con Trato Preferencial

- Identifigue si existen "cuellos de botella" e informe sobre estos, recomiende posibles soluciones:

TOTALES




D - VICEMIMNISTERIO DE TRAMNSPORTE

- UNIDAD DE ATENCION AL USUARIO
T SISTEMA DE ATENCION AL PUBLICO (SAP-VMT) “w rrmt
EL SALVADOR Irvestns rrmler s
iyl it

FORMULARIO DE EVALUACION INTEGRAL DEL SISTEMA DE ATENCION AL PUBLICO (SAP-VMT) EN LA UNIDAD DE ATENCION AL USUARIO

OBJETIVO: Evaluar el grado de cumplimiento en la Unidad de Atencion al Usuario de las disposi
y el funcionamiento de este dentro de la Unidad, asi como e

iones incluidas como parte del SAP-VMT
impacto en la Satisfaccion al Usuario

INSTRUCCIONES GEMERALES: Favor llene el formulario de forma objetiva, registrando en waloracign porcentual en las casillas
correspondientes el grado de cumplimiento que usted observe de los itemns detallados, para efectos de cilculo de ca
instrucciones al final del formulario.

ificacion total ver

- = o g =
2 S F (B8 3
=3 - = = o = x =
= ?‘: DESCRIPCION DE ITEMS = = 2 = E 8
w = o o
o £ = 5 = =
= g o S <
V. ASPECTOS GENERALES DEL SAP-VIMT

1|La orientacion que se brinda al usuario es la idonea

2|Se observa amabilidad en el trato que se brinda a los usuarios

3|Los dispensadores de agua y café estdn limpios vy surtidos

a

El buzdn de sugerencias estd colocado de forma visible y accesible para los usuarios
- Soli

ite el Reporte de Quejas y Sugerencias y evallde:

5|Las quejas y sugerencias se manejan adecuadamente

- Detalle las quejas mas repetitivas y las sugerencias mas sifnificativas

La mision, vi
al Usuario

on, valores y objetivos estan dispuestos adecuadamente dentro de la Unidad de Atencican

~

El mural informativo esta limpio, ordenado y muestra informacian de importancia y actual
TOTALES
Wi. CONSULTA A USUARIOS

~

- Seleccione una muestra de usuarios acorde al flujo de estos durante la evaluacian

1|Los usuarios conocen las generalidades del SAP-VMT

- Detalle comentarios de los usuarios respecto al Sistema:

Los usuarios conocen los mecanismos de comunicacian mu
disposicidn

canal que la Institucidn tiene a su

Solicite a los usuarios gue valoren porcentualmente la agilizacion de los procesos (registre las
valoraciones porcentuales y obtenga el promedio, el cual debe anotar en el recuadro de cumplimiento)
Solicite a los usuarios que valoren porcentualmente la atencidon que reciben en la Unidad (registre las
valoraciones porcentuales y obtenga el promedio, el cual debe anotar en el recuadro de cumplimiento)
- Detalle comentarios generales de los usuarios respecto a la atencidon que reciben

A4(TOTALES

TOTAL GENERAL CUMPLIMIENTO POR COMPONENTE
6| CALIFICACION DE CUMPLIMIENTO SAP-VMT

CALIFICACION CUALITATIVA:

OBSERVACIOMNES GEMERALES:

INSTRUCCIONES DE CALCULO:

- Deben totalizarse las sumas de todos las casillas de porcentaje de cumplimiento y detallarse el valor de esta en cada fila de Totales
por componente

- Para calcular el Grado de Cumplimiento por Componente, se dividira el total de la suma de porcentaje de cumplimiento entre el
numero de items a evaluar por componente

- Al final del formulario debera detallarse la suma total de Grado de Cumplimiento por Componente en la fila denominada "Total
General Cumplimiento Por Componente"

- Para el calculo de la Calificaciéon de Cumpli
{(Namero de Componentes a evaluar)

iento del SAP-VMT se dividira el "Total General Cumplimiento por Componente" entre 6

- Todos los célculos y evaluaciones deberadn detallarse en porcentaje.

CALIFICACION CUALITATIVA:

40% O Menos = "Funcionamiento Inoperante del SAP-WVMT" 40%% a 60% = "Funcionamiento del SAP-WVMT Mecesita Mejorar”
60% a 70% = "SAP-WMT funcionando de forma regular” FO%% a 90% =
S90% a 100% ="Grado de Cumplimiento Satisfacto

'SAP-WVMT funcionando de Forma Aceptable”

NOMEBRE Y FIRMA DE EVALUADOR NOMBRE Y FIRWMLA JEFATURA DE
UNIDAD DE ATENCION AL USUARIO

NOMBRE Y FIRMA PRESIDENTE COMI
ENCARGADSA DE SAP-VMT




