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RESUMEN
Las instituciones cambian sean éstas privadas o publicas, sin embargo las
unicas que se mantienen a este ritmo son las instituciones privadas quienes
has ingresado a manejar el concepto de calidad. El presente trabajo realiza
una investigacion referente a la calidad en los servicios publicos en lo referente
a recursos humanos en las instituciones publicas; en éste caso la Secretaria
General de la Prefectura del Departamento de La Paz. Este estudio tiene la
dificultad por las caracteristicas de un servicio: Intangibilidad, Heterogeneidad
y Simultaneidad, caracteristicas que definen la prestacion de un servicio y
también define su complejidad. La primera parte comprende en un diagnostico
el cual permite establecer que los usuario requieren un servicio: agilidad,
cortesia, conocimiento de procesos, etc; es decir se requiere prestar un
servicio con calidad, calidez y empatia. Por lo establecido en el diagnostico se
procedidé a implementar en primer lugar un manual de Atencion al Usuario en
base a las normas de calidad (ISO 9000, ISO 9001, ISO 9004) estableciendo
cual es el procedimiento de atencion mediante los diferentes canales de
atencion al usuario: atencion presencial, atencion telefonica, atencion virtual
(pagina Web, correo electronico) y en segundo lugar se implemento el modelo
SERVQUAL disefiado por los autores Parasuman, Zeithmal y Berry quienes en
1985 en base a una investigacion de 20 instituciones mas destacadas en
Estados Unidos establecen un cuestionario mediante indicadores. Este
instrumento debe ser aplicado permanente ya que permite una
retroalimentacion para el cumplimiento del principio de mejora continua

establecido en las norma 1SO 9004.
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INTRODUCCION.
Los Conceptos de Administracién evolucionan de acuerdo a las nuevas
corrientes, las cuales en la actualidad ponen énfasis en los que se ha
denominado “enfoque de orientacion al cliente”. De acuerdo a este
enfoque una empresa sera exitosa si ofrece un bien o servicio de
calidad; siendo que un bien o servicio se considera de calidad solamente
cuando logre satisfacer las necesidades del cliente, en el caso particular

de una entidad publica el cliente se lo denomina “usuario”.

En las empresas privadas tomar en cuenta los criterios sefialados

fueron de vida o muerte; es decir seguir o no en el mercado.

Las diferentes normas de calidad establecen que el concepto de calidad

es tan simple que se reduce a “cumplir con los requisitos del cliente”.

CONVENIO.

De acuerdo al convenio de cooperacién suscrito entre la Prefectura del
Departamento de La Paz y la Universidad Mayor de San Andrés, a través
del cual, la Prefectura del Departamento de brinda a estudiantes de la
Universidad Mayor de San Andrés informacién y apoyo para la

realizacion de trabajo y practicas requeridas.

-
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Los trabajos individuales o de equipo seran realizados bajo la Direccion y
supervision de la Universidad, donde la Prefectura del Departamento de
acuerdo a sus disponibilidades facilitara los ambientes, informacion y
enseres que contribuyan a la formacion de Recursos Humanos dentro de

las exigencias y planes de trabajo formulados por la Universidad.

De esta manera es que para fines de ejecucion del Convenio, una de la
modalidades de titulacién para los egresados de la Universidad Mayor de
San Andrés es el Trabajo Dirigido, que consiste en trabajos practicos
individuales o conformados en equipos multidisciplinarios, evaluados y
supervisados en Instituciones, Empresa Publica o Privada, encargadas
de proyectar e implementar obras y actividades, para lo cual y en base a
un temario aprobado se proyecta, dirige y fiscaliza bajo la supervision de

un Tutor o Guia Institucional.

Asi mismo, la Prefectura del Departamento de La Paz al recibir a los
postulantes egresados, lo hace con el objetivo de tener a su disposicion
Recursos Humanos con formacién académica y cientifica, que puedan
realizar trabajos especificos y tareas inherentes del egresado, de esta
manera se contara con egresados de las diferentes carreras de la
Universidad Mayor de San Andrés segun requerimientos de la Prefectura

del Departamento de La Paz.
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CONCEPTOS GENERALES.

2.1 MARCO INSTITUCIONAL

2.1.1 ANTECEDENTES DE LA PREFECTURA DEL DEPARTAMENTO

DE LA PAZ.

Desde los afios 50, la descentralizacion es una de las piezas centrales
de la reivindicacion y exigencias de las diferentes regiones, estructurada
ésta en torno a los movimientos civicos, por la que se cuestiona la
incapacidad del sistema politico de relacionarse y de representar a los
ciudadanos. Dichas reivindicaciones proponian una descentralizacion
politico administrativa para enfrentar al Estado y a sus limitaciones
centralistas. Las luchas regionales corrieron paralelas a las diversas
formas de caudillismo expresando la profunda fragmentacion del pais. La
descentralizacion partia de los departamentos que contaban con mejores
fuentes de regalias; se practicaba a través de movimientos sociales de
presion frente al gobierno central, particularmente a la hora de
confeccionar el Presupuesto General de la Nacion y definir la

participacion del departamento en el mismo.

El concepto de descentralizacion que se plantea durante este primer
tiempo en Bolivia, es de tipo politico y la reivindicacion central es el
control total de los recursos regionales en manos de mecanismos

técnicos y civicos departamentales. Esta reivindicacion se consolida un

:
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proyecto de Ley de Descentralizacion, que el gobierno de Jaime Paz
Zamora (1989-1993) somete a discusion nacional durante todo el afo de
1992. En todo este periodo los movimientos civicos debaten propuestas
junto con representantes del Gobierno, los partidos politicos, la Central
Obrera de Bolivia y representantes del mundo intelectual. La definicion
del Proyecto permiti6 mantener al movimiento civico activo en torno a la
discusion de una serie de puntos centrales relacionados con la
adecuacion del Estado en una perspectiva modernizadora. Ya se habian
presentado algo mas de 20 proyectos de ley, los que fueron
abandonados, concentrandose la discusion en temas de consenso, los
que permitieron llegar a un proyecto de ley en 1992. El proyecto es
aprobado en grande en el Senado y remitido para su consideracién en la
Camara de Diputados. Todo parecia concluir en una inminente
aprobacion, al haberse concretado hasta los plazos precisos para la
reestructuracion de las instituciones regionales de desarrollo. A pesar de
que quedaban por resolverse temas como la naturaleza y forma de
eleccion de las asambleas departamentales, las formas de
financiamiento, particularmente en el caso de aquellos departamentos
que contaban con menos recursos; los comités civicos estaban
relativamente satisfechos con lo avanzado y se habian avizorado

algunas alternativas para resolver, temas como la eleccion directa de las

-
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asambleas departamentales, aspecto no definido en la Constitucion

Politica del Estado (CPE).

2.1.2 MARCO LEGAL E INSTITUCIONAL
Mediante ley Nro. 1654 de 28 de julio de 1995, se establece la
denominada “DESCENTRALIZACION ADMINISTRATIVA”, la

mencionada ley tiene 3 capitulos y 29 articulos; el articulo 29 establece:

I. Se abrogan las siguientes disposiciones:

> Ley Reglamentaria de 28 de septiembre de 1831 (atribuciones y
deberes de los Prefectos, Gobernadores, Corregidores y Alcaldes).

» Ley de 19 de octubre de 1833 (deroga Art. 32° de la Ley
Reglamentaria del 28- 1X-1831).

» Ley de Organizacion Politica y Administrativa de 3 de diciembre de
1888.

» Decreto Supremo No. 23845 de fecha 18 de agosto de 1994
Reglamento Organico de las Corporaciones de Desarrollo.

» Ley de Organizacion Administrativa del Poder Ejecutivo, D.L. 10460

de 15 de septiembre de 1972.

Il. Se derogan las siguientes disposiciones:

> Art. 28° 30°y 31° de la Ley 1551 de Participacion Popular, de 20 de

abril de 1994.

:



Universidad Mayor de “San Andrés”
Carrera Contaduria Publica

» Art. 39° inc. 11 de la Ley Organica de Municipalidades, de 10 de

enero de 1985.

I1l. Modificaciones:

> Arts. 58°y 68° del Cddigo Civil.
> Arts. 26°, 32°, 443° y 444° del Codigo de Comercio.
> Arts. 12°, 13°, 15°, 17°, 25°, 28° y 63° de la Ley Reglamentaria de

Marcas, de 15 de enero de 1918.

IV. Se derogan y abrogan las disposiciones que fueren contrarias a la
presente Ley, las cuales estaran complementadas en las tablas de

derogaciones y abrogaciones de los Decretos Reglamentarios.

2.1.3 MISION Y VISION INSTITUCIONAL.

Misién
Considerando las leyes vigentes y el mandato social para el mediano y
largo plazo, la Prefectura de La Paz es la Institucion Publica
Descentralizada Administrativamente, representante del Poder Ejecutivo
a nivel departamental, que en el marco de la economia legal vigente esta
encargada de:

» Planificar el desarrollo regional en un marco participativo.

» Administrar recursos econémicos, financieros y bienes de dominio y

uso departamental.

:
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» Promover la inversion publica enmarcada en el Plan Departamental
de Desarrollo Econémico y Social del departamento de La Paz de
acuerdo con las Normas del Sistema Nacional de Planificacion y en
coordinacion con los Gobiernos Municipales.

» Gestionar recursos financieros y asistencia técnica necesarios para
el desarrollo.

» Fortalecer instituciones regionales.

» Formular y ejecutar programas y proyectos en coordinacion con
todos los actores sociales, actua como facilitador en estos procesos,
con la finalidad de promover el desarrollo regional arménico, integral,
con equidad y equilibrado en los planos econdmico, social y
ambiental, para mejorar la calidad de vida de los habitantes de La

Paz.

Vision

Se visualiza la Prefectura de La Paz como una institucion regida al marco
legal, con credibilidad, liderazgo y sensibilidad social, capacidad de
gestion y negociacion interinstitucional a nivel departamental y nacional,
que asi mismo refleje una organizacion honesta y eficiente con
capacidad economica, técnica y administrativa, preparada para promover
y acelerar el desarrollo departamental asi como para defender y proteger

los intereses nacionales y regionales en el marco de una vision

-
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estratégica de largo plazo. Sustenta sus esfuerzos en el respeto a la
autoridad legitimamente establecida, en la eficiencia, eficacia y
transparencia de sus procedimientos y acciones, aplicando principios de
subsidiaridad en la delegacion de responsabilidades y funciones,
enmarcando en la equidad y en la aplicacién de lo justo su camino a

orientado a incrementar la confianza social en ella.

2.1.4 OBJETIVOS DE LA PREFECTURA DEL DEPARTAMENTO DE LA
PAZ.
La Prefectura del Departamento de La Paz como Institucién Publica
Descentralizada tiene los siguientes objetivos:

» Planificar, ejecutar, administrar el desarrollo regional de la ciudad
de La Paz.

» Controlar eficientemente, aspectos que se destacan como ejes
tematicos emergentes de las opiniones de los participantes del
proceso de planificacion, quienes los identifican y definen en un
contexto de clara division de tareas y coordinacidon de las mismas.

2.1.5 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL DE LA PREFECTURA DE LA
PAZ.
La Estructura organizacional de la Prefectura del Departamento de La Paz

se refleja en el siguiente organigrama.
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Las funciones vy responsabilidades de las areas organizacionales de la
Prefectura del Departamento de La Paz se encuentra establecido en el DS
25060 y DS 26767 mediante el cual la estructura organica de la Prefectura
del Departamento de La Paz se constituira por los siguientes niveles:

I. Nivel Superior:

Prefecto del Departamento

Representa y administra el Poder Ejecutivo a nivel departamental. Ejerce las
atribuciones y funciones que le asigna la Constitucion Politica del Estado, la
Ley de Descentralizacion Administrativa y las disposiciones del ordenamiento
juridico que le sean aplicables.

El Prefecto es la autoridad maxima del Departamento, posee capacidad
normativa mediante la emision de Resoluciones Prefecturales, es responsable
de la formulacién de las politicas departamentales y de vigilar el cumplimiento
de las normas y politicas nacionales.

Secretario General

Responsable de la Direccién y Coordinacion Técnica de la Prefectura.
Coordina acciones administrativas y politicas de los demas niveles de la
organizacion prefectural, incluyendo las Direcciones Departamentales y los
Servicios Departamentales. Reemplaza al Prefecto y tiene las siguientes
funciones especificas:

1. Ejercer la funcion de Secretario del Concejo Departamental.

g
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2. Coordinar la planificacion de la gestion institucional y la elaboracion de
los correspondientes planes operativos anuales.

3. Coordinar la elaboracion del programa de inversion publica prefectural y
darle el seguimiento correspondiente.

4. Facilitar la coordinacion administrativa entre el Prefecto y el Consejo
Departamental.

5. Promover la coordinacion administrativa entre el Prefecto y los
subprefectos y corregidores.

6. Evaluar periédicamente la gestion y los resultados de los planes
operativos anuales.

7. Disenar y elevar periddicamente a consideracion del Prefecto, planes de
fortalecimiento institucional de la Prefectura y dirigir su ejecucion.

8. Coordinar los planes, programas y proyectos de la prefectura que sean
concurrentes con los administrados por otras entidades publicas o
privadas de naturaleza municipal, departamental, nacional o
internacional.

9. Las demas que le sean asignadas en forma expresa por el prefecto.

Consejo Departamental

Es el 6rgano de consulta, control y fiscalizacion de los actos administrativos
del Prefecto. Su composicion y atribuciones, establecidas por la Ley de
Descentralizacion Administrativa, se reglamentan en el decreto supremo

24997 de 31 de marzo de 1998.
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Consejo Técnico

Constituye la principal instancia de coordinacion de la administracion
prefectural. Se halla presidido por el Prefecto e integrado por los Directores
Departamentales y los Directores, Técnicos de Servicios Departamentales. Se
debe reunir en forma ordinaria por lo menos una vez al mes y, en forma
extraordinaria, a convocatoria del Prefecto las veces que sea necesario. Sus
reuniones se efectuan en base a una agenda previa y constaran en actas para
su aplicacion y seguimiento de las decisiones adoptadas, las que tendran
caracter obligatorio en el ambito prefectural.

En ausencia del Prefecto o por delegacion, el Consejo Técnico sera presidido
por el Director General, para cuyo efecto se nominara entre los demas
directores un Secretario Ad-Hoc.

Auditoria interna

A cargo de un Auditor Interno, que efectuara el control de la administracion de
recursos financieros y del cumplimiento de las normas y objetivos de la
gestion, de conformidad a las normas y procedimientos del Sistema de Control
Interno. Es designado por el Prefecto y depende directamente del mismo,
tendra nivel de Director Departamental.

Asesoria general

A cargo de un Asesor General, que apoyara el analisis, revision y despacho de

los asuntos sometidos a la consideracién y decision del Prefecto. Es
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designado por el Prefecto y depende directamente del mismo, tendra nivel de
Director Departamental.

Unidad de desarrollo organizacional

A cargo de un funcionario con rango de Jefe de Unidad, que asesorara en la
formulacion de manuales de funciones y procedimientos, disefio de
procedimientos administrativos, simplificacion administrativa, evaluacion vy
ajustes de la organizacion administrativa.

Unidades del despacho prefectural

Las unidades de apoyo estaran a cargo de un funcionario con rango de Jefe
de Unidad. Estas unidades en casos excepcionales podran contar con la
participacion de un maximo de dos funcionarios adicionales.

Despacho prefectural

A cargo de un funcionario con rango de Jefe de Unidad, que llevara la agenda
prefectural, administrara la recepcion y despacho de la correspondencia del
Prefecto y coordinara las relaciones publicas y el protocolo.

Unidad de comunicacién social

A cargo de un Jefe de Unidad, que dara apoyo informativo al Prefecto, a través
de la recoleccion, redaccion y transmision de informacién. Asimismo difundira
las actividades de la Prefectura y sus érganos dependientes y coordinara el
relacionamiento de la Prefectura con los medios de prensa, de comunicacion y

opinién publica.

¢



Universidad Mayor de “San Andrés”
Carrera Contaduria Publica

Unidad de seguridad ciudadana
A cargo de un funcionario con rango de Jefe de Unidad, coordinara la relacién
prefectural con los organismos departamentales dependientes de la Policia
Boliviana y el Servicio Nacional de Defensa Civil.
Este nivel estd comprendido por:
a. Direcciones Departamentales.
b. Servicios Departamentales.
Direcciones Departamentales
A cargo de Directores Departamentales que seran los encargados de la
aplicacion de las politicas y normas nacionales y departamentales en sus
respectivas areas de gestion, de conformidad a las funciones comunes y
especificas que se les asigna en los siguientes articulos.
Funciones comunes de los directores departamentales
Los Directores Departamentales cumpliran las siguientes funciones comunes:
a) Coordinar la aplicacion de las politicas y normas nacionales en
sus respectivas areas de competencia.
b) Proponer para su area, politicas, normas y estrategias de ambito
departamental.
c) Supervisar la ejecuciéon de planes, programas y proyectos en el

area de su competencia.
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d)

e)

Supervisar el cumplimiento de objetivos y resultados de los
servicios departamentales, que funcionan en su area de
competencia.

Tomar conocimiento de las acciones que realizan en el ambito
departamental las instituciones publicas nacionales y empresas

publicas.

Director general de coordinacién

Responsable de la direccion y coordinacién técnica de la Prefectura. Depende

directamente del Prefecto y lo reemplaza en casos de ausencia e

impedimento. Tiene las siguientes funciones especificas:

a)

Apoyar al Prefecto en el analisis, consideracién y definiciéon de las
politicas departamentales e intersectoriales.

Coordinar la planificacion de la gestion institucional y la
elaboracion de los correspondientes planes operativos anuales.
Coordinar la elaboracién del Programa de Inversion Publica
Prefectural y darle el seguimiento correspondiente.

Coordinar el apoyo técnico al Consejo Departamental y ejercer su
secretaria.

Coordinar, efectuar el seguimiento y servir como 6rgano de
enlace con las Subprefecturas y Corregimientos.

Formular la agenda, elaborar el acta del Consejo Técnico y

ejercer su secretaria.

-



Universidad Mayor de “San Andrés”
Carrera Contaduria Publica

g) Supervisar el cumplimiento de objetivos y resultados del Servicio
Departamental de Fortalecimiento Municipal y Comunitario.
Director de recursos naturales y medio ambiente
Responsable de coordinar y dirigir el manejo de los recursos naturales
renovables y la gestién ambiental en el Departamento.
Tiene las siguientes funciones especificas:
a) Apoyar en la otorgacion de la ficha ambiental, evaluar los
estudios y dar seguimiento del impacto y gestion ambiental.
b) Ejecutar y supervisar las acciones de planificacion y conservacién
establecidas por la Ley Forestal para las Prefecturas de
Departamento.
c) Vigilar la contaminacién hidrica, atmosférica y acustica,
contaminacion de suelos y la sobreexplotacion de los rios.
d) Realizar acciones para evitar la desertizacion de los suelos.
e) Promover acciones destinadas a la conservacion de la
Biodiversidad.
f) Atender asuntos de pueblos indigenas y originarios.
Director de desarrollo productivo
Responsable de la promocion y apoyo al desarrollo productivo en el
Departamento. Tiene las siguientes funciones especificas:

a) ldentificar y promover oportunidades de inversion productiva en el

Departamento.
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b) Sistematizar informacidén estadistica, técnica, comercial y de
fuentes de financiamiento, para apoyar proyectos de inversion
vinculados al desarrollo productivo.

c) Promover y difundir la oferta exportable del Departamento, en
coordinacion con las instituciones publicas y privadas vinculadas
a esta area.

d) Promover y supervisar la aplicacion de normas técnicas y la
implantacion de servicios de metrologia, control y certificacion de
calidad, para el fortalecimiento de la competitividad de los
sectores productivos.

e) Promover programas y proyectos de investigacion cientifica y
tecnolégica como apoyo directo a la produccion, coordinando con
las instituciones publicas nacionales y el sector privado
involucrado.

f) Promover el desarrollo del turismo receptivo a nivel
departamental y coordinar con otras Prefecturas de
departamento si amerita el caso.

g) Supervisar el cumplimiento de objetivos y resultados del Servicio
Departamental Agropecuario.

Director de desarrollo de infraestructura
Responsable de promover el desarrollo de la infraestructura fisica del

departamento. Tiene las siguientes funciones especificas:
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a)

e)

Identificar y priorizar proyectos de infraestructura fisica para el
desarrollo departamental.

Sistematizar informacion estadistica, técnica y fuentes de
financiamiento, para apoyar proyectos de inversion vinculados al
desarrollo de infraestructura.

Disefar las especificaciones técnicas para los proyectos de
desarrollo de infraestructura del departamento.

Supervisar y controlar la ejecucion y calidad de las obras de
infraestructura.

Apoyar programas Yy proyectos de saneamiento basico
encomendados a la Prefectura.

Supervisar el cumplimiento de objetivos y resultados del Servicio

Departamental de Caminos.

Director de desarrollo social

Responsable de promover el desarrollo humano y la calidad de vida de la

poblacion del departamento.

Tiene las siguientes funciones especificas:

a)

b)

Identificar las demandas sociales del departamento y coordinar la
programacion a nivel sectorial.
Coordinar la aplicacion de politicas sobre asuntos de género,

generacionales y de familia.




Universidad Mayor de “San Andrés”
Carrera Contaduria Publica

c) Apoyar y promover la aplicacion de politicas en materia de cultura
y coordinar actividades con el nivel municipal.

d) Promover y fomentar la actividad deportiva y administrar el
funcionamiento de los campos vy servicios deportivos, a
excepcion de los de competencia municipal.

e) Elaborar y dar seguimiento a los indicadores sociales y evaluar el
impacto de las politicas sociales en el departamento.

f) Supervisar el cumplimiento de objetivos y resultados de los
Servicios Departamentales de Salud, Educacion y Gestidén Social.

Director administrativo y financiero

Responsable de la aplicacion en el ambito Prefectural de los Sistemas
Administrativos No Financieros y Financieros de la Ley 1178. Tiene las
siguientes funciones:

a) Aplicar en el ambito Prefectural los Sistemas de Organizacion
Administrativa, de Administracion de Personal y de
Administracion de Bienes y Servicios, de conformidad a las
Normas Basicas establecidas en el marco de laley 1178.

b) Administrar los recursos de uso y dominio departamental,
asignados por Ley.

c) Aplicar las acciones de desarrollo organizacional y efectuar la
supervision y mantenimiento de los sistemas informaticos de la

Prefectura.
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d)

e)

Supervisar la provision de materiales y servicios generales de la
Prefectura.

Aplicar los Sistemas de Presupuesto, Contabilidad Integrada y
Tesoreria y Crédito Publico; de conformidad a las Normas
Basicas establecidas en el marco de la ley 1178 y el Sistema
Nacional de Inversién Publica.

Administrar los derechos y tasas por prestacién de servicios.
Proponer y gestionar financiamientos para la ejecucion de
programas y proyectos de inversion, de acuerdo a las normas del
Sistema de Tesoreria y Crédito Publico, previa aprobacién del
Consejo Departamental.

Supervisar el cumplimiento de los limites establecidos para el
gasto corriente y asegurar la asignacion de recursos para
inversion en los programas establecidos por ley.

Administrar y supervisar el funcionamiento de la Ventanilla Unica

de Tramites (VUT).

Director juridico

Responsable de la gestion y control juridico de la Prefectura. Tiene

dependencia directa del Prefecto y apoya el funcionamiento de toda la

estructura departamental, con las siguientes funciones especificas.

a)

Emitir informes, recomendaciones y dictamenes de caracter

juridico.
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b) Elaborar y autorizar resoluciones, contratos y documentos
juridicos.
c) Elaborar proyectos de disposiciones legales.
d) Sustanciar procesos administrativos.
e) Patrocinar y dar seguimiento a procesos y juicios en los que la
Prefectura sea parte.
f) Promover el desarrollo normativo en las materias de competencia
prefectural.
g) Supervisar la adecuacion de las Normas Basicas de los Sistemas
de la ley 1178, a nivel de las normas especificas de la Prefectura.
Unidades de las direcciones departamentales
Las Direcciones Departamentales se hallan conformadas por Unidades, las
cuales se constituyen en base a una o mas areas funcionales vinculadas
tematicamente.
La conduccion técnica de las Unidades se halla a cargo de un Jefe de Unidad,
bajo el cual trabajan funcionarios técnicos o administrativos, encargados de las
respectivas areas funcionales.
Las Direcciones Departamentales, para el cumplimiento de las funciones que
le asigna el presente decreto, seran conformadas en cada Prefectura de
Departamento mediante Resolucion Prefectural, tomando en cuenta las

necesidades institucionales y posibilidades financieras.
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Servicios Departamentales

Los Servicios Departamentales son 6rganos operativos de las Prefecturas, a
través de los cuales se administran areas o sectores de gestion que demandan
un manejo técnico especializado.

Los Servicios Departamentales se hallan bajo la responsabilidad técnica y
administrativa de un Director Técnico de Servicio Departamental, que contara
con una estructura de apoyo constituida por unidades centrales y unidades
desconcentradas. El Director Técnico del Servicio Departamental sera
designado por el Prefecto y dependera funcionalmente del Director
Departamental respectivo.

La supervision del cumplimiento de objetivos y resultados del Servicio
Departamental, se efectta por el Director Departamental del area
correspondiente.

Unidades centrales

Los Servicios Departamentales a nivel central, contaran con unidades de
caracter técnico y de apoyo juridico - administrativo, bajo la responsabilidad de
un Jefe de Unidad y tendran en consideracion las caracteristicas especificas
del Servicio.

Unidades desconcentradas

Los Servicios Departamentales, podran desconcentrarse de conformidad a las
normativas de su sector y a las caracteristicas y requerimientos de cada

Servicio Departamental.
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Unidades moéviles

Los Servicios Departamentales, que por las caracteristicas del servicio lo
requieran, podran contar con unidades moviles, con el fin de garantizar la
cobertura del Servicio a todo el departamento.

Dicha modalidad se asumira cuando no sea necesario contar con funcionarios

fijos en distritos, sectores o areas.

NIVEL DESCONCENTRADO
(Subprefectos)
Los Subprefectos representan y administran el Poder Ejecutivo en sus
correspondientes provincias.
Son designados y dependen directamente del Prefecto. Tienen las
atribuciones que les senala el Articulo 9 de la Ley de Descentralizacion
Administrativa y cumplen, asimismo, las siguientes funciones:
a) Coordinar con los diferentes actores publicos y privados las acciones de
desarrollo de la provincia.
b) Informar al Prefecto sobre las necesidades de inversion publica y la
demanda social de la provincia.
c) Promover las actividades productivas y el turismo en la provincia.
d) Informar sobre el mantenimiento de los caminos y el funcionamiento de

los servicios publicos.
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e)

Efectuar seguimiento a las acciones de la gestion ambiental y uso
racional de recursos naturales.

Promover el fortalecimiento de los Municipios, Comunidades
Campesinas, Pueblos Indigenas, Pueblos Originarios y Juntas

Vecinales de la Provincia.

g) Apoyar las gestiones de desarrollo provincial de los Diputados

h)

)

k)

Uninominales y de los Consejeros Departamentales, elegidos en las
circunscripciones territoriales de la provincia.

Identificar y promover proyectos de inversion concurrente con los
municipios.

Efectuar seguimiento informativo de programas y proyectos ejecutados
en su provincia.

Efectuar seguimiento informativo de las unidades desconcentradas
nacionales o departamentales, con actividades en la provincia.
Promover el funcionamiento de los Consejos Provinciales como
instancias de coordinacion con los municipios y los demas actores
sociales.

Supervisar el cumplimiento de objetivos y resultados de los Servicios

Departamentales desconcentrados en su provincia.

m) Las funciones y tareas que le sean encomendadas por el Prefecto del

Departamento.
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JUSTIFICACION

3.1 JUSTIFICACION TEORICA.
Todas las empresas tienen parte del personal dedicada a la atencion; es
decir al servicio y otra tanto dedicada a la produccién de bienes; pero
invariablemente todas las empresas publicas tiene usuarios, tanto
internos como externos, a los cuales deben satisfacer, de ello depende
en gran medida el éxito de alcanzar sus objetivos como Institucion.
Convencido de que la calidad de los servicios es un aspecto
fundamental en toda institucion no solo publica; ya que la concepcién es
que cada uno de los usuarios son propietarios y financiadores de este

servicio.

3.2 JUSTIFICACION METODOLOGICA.

Sera descriptiva porque se podra definir cual es la percepcion del usuario y
las expectativas del mismo del servicio prestado por una entidad publica
como lo es la prefectura del Departamento de La Paz y especificamente la

Secretaria General.

Analitica, porque en base a los resultados se podra definir las medidas

correctivas, dentro de un proceso de retroalimentacion.
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3.3 JUSTIFICACION PRACTICA

Actualmente La Secretaria General no cuenta con un manual de atencion
al usuario, con la implementacién de un manual de procedimiento de
atencion al usuario en base a las normas ISO se pretende mejorar la
calidad del servicio en la atencién al usuario logrando una uniformidad en la

prestacion de servicios.
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IV. MARCO REFERENCIAL.
Es un conjunto de conceptos de diferentes enfoques que estan articulados
los conceptos entre si, sirve para aclarar orientar y establecer relaciones e

interpretar el objeto de estudio y ademas permitira explicar los resultados.

4.1 ADMINISTRACION ESTRATEGICA.

“El nucleo de la Administracién Estratégica es la preparacion para el
mafana: busca orientar a la empresa frente al futuro, no para anticipar
todos los acontecimientos, sino para que la empresa pueda dirigirse hacia
sus objetivos consciente y sistematicamente, basandose en analisis reales

y metddicos de sus propias condiciones y posibilidades,”’

4.2 NORMAS ISO.

La Organizacion Internacional de Normalizaciéon, mas conocida como I1SO
(del griego “isos” igual) es una federacién internacional de organismos
nacionales de normalizacion. Actualmente estan representados mas de 150
paises.? ISO ha estudiado, definido y editado mas de 20.000 normas que
cubren ambitos industriales, tecnoldgicos, cientificos y econdmicos. La

familia de Normas ISO 9000 citadas a continuacion se ha elaborado para

! Chiavenato, Adalberto. Administracion. Mc Graw Hill. Colombia. 2001. p.23.
* http://www.iso.ch
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asistir a las organizaciones, de todo tipo y tamafo, en la implementacion y
la operacion de sistemas de gestion de la calidad eficaces.

v" La norma ISO 9000 describe los fundamentos de los sistemas de
gestion de la calidad y especifica la terminologia para los sistemas
de gestién de calidad.

v' La norma ISO 9001 especifica los requisitos para los sistemas de
gestion de la calidad aplicables a toda organizacion que necesite
demostrar su capacidad para proporcionar productos que cumplan
los requisitos de sus clientes y los reglamentos que le sean de
aplicacion y su objeto es aumentar la satisfaccién del cliente.

v" La norma ISO 9004 proporciona directrices que consideran tanto la
eficacia del sistema de gestion de calidad. El objetivo de esta norma
es la mejora del desempefio de la organizacién y la satisfaccion de
los clientes y de otras partes interesadas.

v La norma ISO 19011 proporciona orientacion relativa a las
auditorias de sistemas de gestion de la calidad y de gestion
ambiental.

4.2.1 PRINCIPIOS DE GESTION DE CALIDAD.
Se han identificado ocho principios de gestién de calidad que pueden ser
utilizados por la alta direccién con el fin de conducir a la organizacién hacia

una mejora en el desempefio.
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a)

b)

Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y
por lo tanto deberian comprender las necesidades actuales y futuras de
los clientes, satisfacer los requisitos de los clientes y esforzarse en
exceder las expectativas de los clientes.

Liderazgo: Los lideres establecen la unidad de propdsito vy la
orientacion de la organizacion. Ellos deberian crear y mantener un
ambiente interno, en el cual el personal pueda llegar a involucrase
totalmente en el logro de los objetivos de la organizacion.
Participacion del personal: El personal, a todos los niveles, es la
esencia de una organizacion y su total compromiso posibilita que sus
habilidades sean usadas para el beneficio de la organizacion.

Enfoque basado en procesos: Un resultado deseado se alcanza mas
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se
gestionan como un proceso.

Enfoque de sistema para la gestion: Identificar, entender y gestionar
los procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia
de una organizacion en el logro de sus obijetivos.

Mejora Continua: La mejora continua el desempeno global de la
organizacion deberia ser un objetivo permanente de ésta.

Enfoque basado en hechos para la toma de decision: Las decisiones

eficaces se basan en el andlisis de datos y la informacion.
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h) Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Una
organizacion y sus proveedores son interdependientes, y una relacién
mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear
valor.

Estos ocho principios de gestion de la calidad constituyen lavase de las

normas de sistemas de gestion de la calidad dela familia de Normas ISO

9000.

4.3 REQUISITO

Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u

obligatoria.?

4.4 SATISFACCION DEL CLIENTE.

Percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus

requisitos.*

4.5 POLITICA DE LA CALIDAD.

Intenciones globales y orientacion de una organizacion relativas a la

calidad tal como se expresan formalmente por la alta direccion.®

4.6 GESTION.

Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion.

* 1SO 9000:2000. p. 8
*1S0O 9000:2000. p. 8
> ISO 9000:2000. p. 9
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4.7 GESTION DE CALIDAD.

Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion en lo
relativo a la calidad.’

4.8 CALIDAD TOTAL.

Calidad total “ofrecer un producto o servicio que satisfaga plenamente (y si
es posible exceda) las expectativas que el cliente tiene puestos en la
empresa”.” Entendiendo en las entidades publicas como empresa y a los
clientes como usuarios.

4.9 PROCESO.

El proceso es el conjunto de recursos Yy actividades que transforman
elementos de entrada (insumos) en elementos de salida
(producto/servicio); los recursos que influyen son: el personal, las
finanzas, las instalaciones, los equipos, las tecnologias, las técnicas y los
métodos.?

4.10 PROCEDMIENTO:

Presentacion por escrito, en forma narrativa y secuencial, de cada una de
las operaciones que se realiza en un procedimiento, explicando en que
consisten, cuando, cémo, donde, con qué y cuanto tiempo de hacen,

sefialando los responsables de llevarlas a cabo.®

®1SO 9000:2000 Pag. 9

7 Curso de Gestion de calidad, Pag 1/16

¥ Contraloria General de la Republica de Bolivia (2001): Principios, normas Generales y Basicas de
Control Interno Gubernamental”. Bolivia p. 91.

° Franklin, Enrique Benjamin (1998): “Organizacion de Empresas” Mexico-DF . p. 160.
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4.11 MANUAL DE PROCEDIMIENTO.

v" CONCEPTO.
El manual de procedimientos constituye un instrumento técnico que
incorpora informacion sobre la sucesion cronoldgica y secuencial e
operaciones concatenadas entre si que se constituyen en una
unidad para la realizacion de una funcién, actividad o tarea
especifica en una organizacion.™
Los manuales de procedimientos contienen informacién sobre el
conjunto de operaciones o de etapas que en forma cronoldgica se
establecen para llevar a cabo un determinado tipo de trabajo.11

v OBJETIVOS.
El manual de procedimientos persigue los siguientes objetivos:

o Compendiar en forma ordenada, secuencial y detallada las
operaciones que se efectuan, los érganos que intervienen y
los formatos que se van a utilizar para la realizacion de las
actividades institucionales, agregadas en procedimientos.

o Establecer formalmente los métodos vy técnicas de trabajo
que deben seguirse para la realizacion de las actividades.

o Precisar responsabilidades operativas para la ejecucion,

control y evaluacion de actividades.

' Franklin, Enrique Benjamin (1998) “Organizacion de empresas”. México-DF. p. 148,
' Quiroga Leos, Gustavo (1996): “Organizacién y Métodos en la Administracién publica”. México-DF.

p. 225

:
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v CONTENIDO DEL MANUAL DE PROCEDIMIENTOS.

Segun el autor Gustavo Quiroga, el manual de procedimientos

contiene tres secciones importantes:

a)

Texto: en él se expresan por escrito las informaciones o
instrucciones que contiene el procedimiento. El texto describe
el procedimiento, enumera las operaciones que lo integran,
en orden cronoldgico, precisa en que consiste cada operacién
y quién debe ejecutarla, cuando, dénde y para qué debe
ejecutarse.
Diagramas: un diagrama administrativo es un método grafico
que representa en forma esquematica y simplificada algun
fendmeno administrativo. El diagrama de procedimiento o de
flujo, expresa la secuencia y el curso de las operaciones de
que se compone un procedimiento.
Formas: es importante incluir en el manual de procedimiento
las formas empleadas en las operaciones secuenciales del
procedimiento que se describe, estas formas pueden ser
mediante un dibujo de un ejemplar, registro o informe,
anotando en el mismo las instrucciones acerca de:

v" Un método para el llenado de formas,

v' Tiempo que se emplea,

v' Distribuciéon de ejemplares de la forma,
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v

v

Responsabilidad en este trabajo e

Instrucciones especiales.

Segun Enrique Benjamin Franklin, el manual de procedimiento

contiene:

a) ldentificacion: el manual incorpora la siguiente informacion:

v

v

v

Logotipo de la organizacion.

Nombre oficial de la organizacion.

Denominacién y extension (general o especifico).
Lugar y Fecha de elaboracion.

Numero de revision (en su caso).

Unidades responsables de su elaboracion, revisiéon y/o
autorizacion.

Clave de la forma.

b) indice o contenidos: relacién de los capitulos que forman

parte del documento.

c) Prélogo yl/o introduccion: exposicion sobre el documento,

su contenido, objeto, areas de aplicaciéon e importancia de su

revision y actualizacion.

d) Objetivos de lo procedimientos: explicacion del propésito

que se pretende con los procedimientos.

H
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e) Areas de aplicacion o alcance de los procedimientos:

esfera de accidén que cubren los procedimientos.
Responsables: unidades administrativas y/o puestos que
intervienen en los procedimientos.

Politicas o normas de operacidén: criterios o lineamientos
generales de accion que se determinan en forma explicita
para facilitar la cobertura de responsables de las distintas
instancias que participan en los procedimientos.
Concepto(s): palabras o términos de caracter técnico que
se emplean en el procedimiento.

Procedimientos: descripcion de las operaciones.
Formularios o impresos: formas impresas que se utilizan en
un procedimiento.

Diagramas de flujo: representacion grafica de la sucesién
en que se realizan las operaciones de un procedimiento y/o
el recorrido de formas o materiales, en donde se muestran

las unidades administrativas o los puestos que intervienen.

4.12 SERVICIO.

Un servicio no es un elemento fisico en su totalidad, sino que es el

resultado de las actividades generadas por el proveedor para satisfacer al

cliente. Esto significa que los servicios poseen tres caracteristicas tipicas

que explican la complejidad de su estudio:

V|
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v Intangibilidad: un servicio no es objeto que pueda poseerse o
palparse, es mas bien un beneficio que compra el usuario.

v' Heterogeneidad: el resultado del servicio depende de quién lo lleve
a cabo y de las circunstancias bajo las que se genera; su percepcion
depende de la persona que lo contrata.

v Inseparabilidad: este concepto implica que la produccién y el
consumo del servicio ocurren simultaneamente, por lo que el usuario
se ve envuelto en el mismo.

La satisfaccion del cliente es uno de los principales indicadores de la
calidad de un servicio, y surge de la diferencia entre lo que el cliente
percibe del mismo, una vez que la experiencia ha tenido lugar, y las
expectativas que se genera antes de contratarlo.

Dada las caracteristicas propias de un servicio, la relacion entre
percepciones y expectativas es relativa a cada cliente en particular, y es
importante reconocer que es €l mismo quien la determina, no el prestador
del servicio. Sin embargo, el proveedor puede influir en la satisfaccion del
cliente intentando cumplir con sus expectativas (superandolas en el mejor
de los casos) o, de ser necesario, intentando manipular las expectativas

para que el valor percibido por el cliente no las supere.'

12 Adi Sharon Gabriel Weil. Medicion de la Calidad de los Servicios. 2003. P.5.

5
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V. OBJETIVOS.
5.1 OBJETIVO GENERAL.
Establecer los principios y normas de calidad en los servicios publicos
(Recursos Humanos) de la Secretaria General de la Prefectura del

Departamento de La Paz.

5.2 OBJETIVO ESPECIFICO.
e Consolidar la cultura de la calidad en la prestacion de servicios.
o Establecer mediante un manual de procedimiento las normas de
calidad.
e Mejorar la calidad del servicio mediante talleres de capacitacion.
e Cuantificar la prestacion de servicios y ser sujetos de analisis.
e Motivar en todos los niveles la participacion mediante formularios de

solucion de problemas.

De esta manera proporcionaremos servicios de calidad orientados a satisfacer
las necesidades de los usuarios que visitan la Prefectura del Departamento de

La Paz.

v
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VL.

MARCO LEGAL Y NORMATIVO.
6.1 CONSTITUCION POLITICA DEL ESTADO PLURINACIONAL
La Administracion Publica se rige por los principios de legitimidad,
legalidad, imparcialidad, publicidad, compromiso e interés social, ética,
transparencia, igualdad, competencia, eficiencia, calidad, calidez,
honestidad, responsabilidad y resultados.™
6.2 CONTROL SOCIAL

I. El pueblo soberano, por medio de la sociedad civil organizada,
participara en el disefio de las politicas publicas.

II. La sociedad civil organizada ejercera el control social a la gestién
publica en todos los niveles del Estado, y a las empresas e
instituciones publicas, mixtas y privadas que administren recursos
fiscales.

lll. Ejercera control social a la calidad de los servicios publicos.

IV. La Ley establecera el marco general para el ejercicio del control
social.

6.3 SERVIDOR PUBLICO.

Servidor Publico es aquella persona individual, que independientemente de
su jerarquia y calidad, presta servicios en relacion de dependencia a una
entidad sometida al ambito de aplicacion de la presente Ley. El término

servidor publico, para efectos de esta Ley, se refiere también a los

"> Constitucion Politica del Estado Plurinacional. Art. 232. p. 52

.
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dignatarios, funcionarios y empleados publicos u otras personas que

presten servicios en relacion de dependencia con entidades estatales,

cualquiera sea la fuente de su remuneracion.™

6.4 CLASES DE SERVIDORES PUBLICOS.

Los servidores publicos se clasifican en:

a)

Funcionarios Electos: Son aquellas personas cuya funcién publica
se origina en un proceso eleccionario previsto por la Constituciéon
Politica del Estado. Estos funcionarios no estan sujetos a las
disposiciones relativas a la Carrera Administrativa y Régimen
Laboral del Presente Estatuto.

Funcionarios Designados: Son aquellas personas cuya funcién
publica emerge de un nombramiento a cargo publico, conforme a la
Constitucion Politica del Estado, disposicién legal u Sistema de
Organizacion Administrativa aplicable. Estos funcionarios no estan
sujetos a las disposiciones relativas a la Carrera Administrativa del
presente Estatuto.

Funcionarios de libre nombramiento: Son aquellas personas que
realizan funciones administrativas de confianza y asesoramiento
técnico especializado para los funcionarios no estan sujetos a las
disposiciones relativas a la Carrera Administrativa del presente

Estatuto.

'* Ley No. 2027. Estatuto del Funcionario Piiblico Art. 5. p. 5

.
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d)

Funcionarios de Carrera: Son aquellos que forman parten de la
administracién publica, cuya incorporacion y permanencia se ajusta
a las disposiciones de la Carrera Administrativa que se establecen
en el presente Estatuto.

Funcionarios interinos: Son aquellos que, de manera provisional y
por un plazo maximo e improrrogable de 90 dias, ocupan cargos
publicos previstos para la carrera administrativa, en tanto no sea
posible su desempefio por funcionarios de carrera conforme al

presente Estatuto y Disposiciones Reglamentarias.15

6.5 NORMAS DE CALIDAD.

6.5.11SO 9000: SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Es una norma internacional aceptada por innumerables organismos y

empresas que define los requisitos minimos que debe cumplir un sistema

de gestién de calidad para ser certificado. Esta establece los siguientes

principios:

Enfoque al cliente.

Liderazgo.

Participacion del personal.
Enfoque basado en procesos.

Enfoque de sistema para la gestion.

" Ley No. 2027. Estatuto del Funcionario Piiblico Art. 5. p. 5

.
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e Mejora continua.

¢ Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones.

6.5.2 1ISO 9001: SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD (REQUISITOS)
Esta norma Proporciona un modelo para el aseguramiento de la calidad en

empresas que disefian, desarrollan, producen, instalan y dan servicio.

6.5.3 1ISO 9004: La norma ISO 9004 proporciona directrices que consideran
tanto la eficacia del sistema de gestion de calidad. El objetivo de esta
norma es la mejora del desempefio de la organizacién y la satisfaccion de

los clientes y de otras partes interesadas.

6.5.4 DERECHOS DEL USUARIO:

De acuerdo al Decreto Supremo Nro. 0285, se establecen los siguientes
derechos del usuario:

e Elegir libremente un producto o servicio

o Obtener proteccion del Estado Plurinacional en el uso y consumo
de productos y servicios.

o Exigir la informacién veraz y oportuna sobre productos y servicios.

e Denunciar cualquier tipo de discriminacion por parte de los
proveedores de bienes y servicios.

o Conformar y participar en organizaciones sociales de defensa de

los derechos de los usuarios y consumidores.

B
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e Recibir los servicios y productos en los términos, plazos y
condiciones conforme hayan sido ofrecidos, publicados o
convenidos.

e Consolidar la devolucion, reparacion y resarcimiento en el
consumo y uso de bienes y servicios de manera pronta y

oportuna.

<
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VIl. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.
7.1 IDENTIFICACION DEL PROBLEMA.
La Secretaria General de la Prefectura del Departamento de La Paz no
cuenta con manuales de que permitan homogenizar la prestacion en los

servicios publicos en base a principios y normas de Calidad.

Esto ha producido una mala atencién por lo tanto el usuario que acude a

esta reparticion queda insatisfecho por el servicio prestado.

7.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

La Secretaria General de la Prefectura del Departamento de La Paz no
cuenta con sistema de control de calidad referente a la atencion del
usuario, por lo que se formula el siguiente problema:

¢éLa aplicacion de la administracion estratégica de la calidad total
permitira mejorar los servicios publicos en la Secretaria General de la

Prefectura del Departamento de La Paz?

7.3 SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA.
La sistematizacion del problema se formula a través de las variables del
problema planteado con la cual se orienta la formulacion de los objetivos

de investigacién a continuacién se formulara las siguientes preguntas:

v
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1. ¢Cudl ha sido el comportamiento de los usuarios referente los
servicios prestados en los ultimos meses?

2. ;De que manera afecta la falta de criterios de calidad en la
prestacion de servicios en la Secretaria General de la Prefectura de
La Paz?

3. ¢Cdmo se puede medir la satisfaccion del usuario?

<
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VIIl. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION.
8.1 ASPECTOS METODOLOGICOS DE LA INVESTIGACION.
El método que se va a seguir en la investigacion determina la necesidad de
definir el tipo de estudio, que hace referencia a la profundidad con la que
se espera abordar el problema de conocimiento.
Alcance del trabajo dirigido
e Ambito Geografico
El trabajo dirigido se desarrollara en la Secretaria General de la
Prefectura del Departamento de La Paz ubicado entre las calles
Ayacucho y Comercio.
e Sector Econémico
El estudio se realiza en el sector de instituciones descentralizadas

sin fines de lucro.

8.2 TIPOS DE ESTUDIO

Los tipos de estudio empleados para la realizacién del presente trabajo de
implementacion de normas y principios de calidad y la elaboracién de un
manual de procedimiento, seran:

ESTUDIO DESCRIPTIVO, EXPLICATIVO

El estudio descriptivo, porque el manual de atencion al usuario seran

disenados con las caracteristicas de funcionamiento de la entidad,

<



Universidad Mayor de “San Andrés”
Carrera Contaduria Publica

logrando que sea una guia de trabajo para el funcionario reflejando lo que
se debe hacer y como hacer.

El estudio explicativo, porque tanto la implementacion de las normas vy
principios de Calidad y la elaboracién del manual de procedimiento llevaran
a responder las causas por los cuales se toma esta decision.

8.3 METODO DE INVESTIGACION.

Para la realizacion de cualquier tipo de trabajo de investigacion es
necesaria la seleccion de métodos para el desarrollo del mismo, mediante
el cual se pretende llegar a los objetivos planteados en este presente

trabajo dirigido.

Por lo expuesto se aplicara en la investigacion los siguientes métodos:

8.3.1 METODO DEDUCTIVO.
Que parte de lo general aceptado como valido vy por medio del
razonamiento légico puede deducirse varias posiciones. Se entiende en
este método que si esta presente en lo general, también lo estara
presente en lo particular; o lo que es valido para el universo lo es para
cada uno de sus componentes.

8.3.2 METODO DE ANALISIS Y SINTESIS
El analisis es la descomposicion de un todo en sus partes y para esto
se siguen los siguientes pasos: Observacion, descripcion, examen

critico y clasificacion. Por otro lado la sintesis esta unida al analisis y

-
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juega un papel en el conocimiento de los fendmenos. La sintesis es
una totalidad que contiene todo un sistema de relaciones.
8.4 FUENTES Y TECNICAS DE RECOLECCION DE INFORMACION.
Las fuentes de informacion son:
8.4.1 Informacioén primaria
Es la informacién recogida en la Secretaria General de la Prefectura del
Departamento de La Paz, IBNORCA ISO 9000, ISO 9001, ISO 9004, ley
1178 de administracion y control gubernamental, Ley 2027 Estatuto del
Funcionario Publico.
8.4.2 Informacién secundaria, es la informacion que tiene su origen en las
fuentes primarias, son interpretaciones de los documentos mencionados
como fuentes primarias.
8.4.3 Entrevista, se realizd6 entrevistas a todos los funcionarios
involucrados en el drea Secretaria General, Coordinador General, Area de

Prevencion de conflictos.

<
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IX MARCO DE APLICACION

9.1 DIAGNOSTICO

9.1.1 Introduccién

El diagnostico es el proceso de inicio de una investigacion, éste comprende:
el analisis de la situacion presente y pasada; la identificacion de problemas y
necesidades y la busqueda de las causas principales.

En el Presente Trabajo dirigido el diagnostico fue realizado en la Secretaria
General de la Prefectura del Departamento de La Paz sobre las funciones que
deben conocer y deben hacer los servidores publicos para dar cumplimiento a
los objetivos de la implementacion de normas de calidad.

Finalmente se realizé un analisis de los resultados de los cuestionarios y la
observacion directa y con ello se elaboro el diagnostico reflejado en una matriz
de causa — efecto que muestra la situacién actual de la Institucién.

9.1.2 Objetivo

Determinar la situacion actual en la de los servidores publicos de la Secretaria
General desarrollan su trabajo referente a la atencion el usuario interno y
externo.

9.1.3 Unidad de analisis

Se realiz6 el andlisis de las actividades directamente relacionadas con la

prestacion de servicios referentes a la atencion del usuario.
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9.1.4 Metodologia
El método que se utilizd para realizacion del diagnostico fue el deductivo,
porque la investigacion se inicia con el relevamiento e informacién general
referente a la prestacion de servicios de la Prefectura del Departamento de La
Paz
9.1.5 Tipo de Estudio
v' Descriptivo, porque se describe la situaciéon en la que se encuentra
operando la Secretaria General.
v' Analitico, porque se examina la parte operativa, cémo el servidor
publico desarrolla su trabajo referente a la prestacion de servicios.
9.1.6 Analisis de la informacién.
9.1.6.1 Investigacion Documental.
En cuanto a investigacion documental se ha revisado, clasificado y
analizado la documentacion que proporciona informacién directa vy
original de los hechos que interesa conocer para el desarrollo de una
prestacion de servicio con calidad, calidez y empatia.
Los resultados obtenidos de esta investigacion son los siguientes:
o No existe manuales mediante los cuales se pueda promover
la atencidn de un servicio con calidad, calidez y empatia.

o El manual de funciones no esta actualizado.

-
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9.1.6.2 Investigacién de Campo.
v' Observacion directa.
La observacion directa es una técnica que ayudo a obtener informacién
de la situacién actual de la Secretaria General de la Prefectura del
Departamento de La Paz.
El desarrollo de este instrumento fue mediante una observacion
participativa, ya que como parte integrante del personal de Secretaria
General pudimos participar en las diferentes actividades.
Los resultados obtenidos de ésta técnica fueron:
o Demora en la prestacion del servicio.
Existen usuarios de las diferentes provincias que vienen por
un servicio y necesitan saber una fecha especifica para
retornar para los resultados de sus tramites.
v' Entrevista.
La entrevista es una técnica para llevar a cabo la recopilacion de datos.
Los cuestionarios se definen como el formulario de la entrevista.
o Secretario General.
o Coordinador de Secretaria General.
o Responsable de Atencion al Usuario.
Ademas éstas entrevistas sirvieron para conocer actualmente como se
desarrollan las actividades y las responsabilidades de los servidores

publicos.

-
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En los cuestionarios se emplearon preguntas cerradas y abiertas, en las

preguntas cerradas se definieron en una primera parte dos alternativas,

posteriormente en una segunda parte se definieron tres alternativas, de

las cuales el servidor publico debia escoger una. En las preguntas

abiertas se dividid en dos partes; en la primera se pretendié obtener

respuestas sobre que es lo que hace el servidor publico y en la segunda

parte preguntas de opinion, cuya finalidad de las respuestas era

conocer lo que piensa el servidor publico referente al servidor que

presta la Secretaria General de la Prefectura del Departamento de La

Paz.

9.1.7 Matriz Causa — Efecto.

La matriz Causa — Efecto es una técnica que permite las relaciones entre un

problema vy las posibles causas que contribuyen a que ocurra el problema. Por

lo expuesto presentamos el siguiente cuadro.

PROBLEMA CAUSA EFECTO SOLUCION
Demora en la | Desconocimiento | Mala atencion vy | Elaborar
atencion. de molestia de parte | procedimientos
procedimientos del ciudadano. de atencién al
de atencion al usuario.
usuario.

Falencia en la|Falencia en la| Genera una | Elaborar

comunicacion.

comunicacion
entre el usuario y
el servidor
publico.

desinformacion y
malos
entendidos.

procedimientos
de comunicacion
con el usuario.

-
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Falta de procesos | No existen | Falta de Control | Elaboracion  de
de control de | mecanismos de |de la calidad de | cuestionarios
calidad. retroalimentacion. | los servicios que | mediante
presta la | indicadores.
institucion.
Tardanza vy la | Desconocimiento | Insatisfaccion vy | Elaboracion  de

falta de
cordialidad y

de un
procedimiento de

una mala imagen
dela prefectura.

procedimientos
de atencién al

amabilidad en la | atencion al usuario.

atencion al | usuario, en base

usuario. a normas de

calidad total.

Desconocimiento | Falta de | Tardanza en la | Cursos de
de los servidores | capacitacion en lo | atencion al | capacitacion en lo
publicos de | referente a la | usuario o | referente a
normas de | atencién al | ciudadano. atencion al
calidad. usuario. usuario.

9.1.8. CONCLUSIONES DEL DIAGNOSTICO.

Con la identificacién de problemas y necesidades principales detectadas en la
Secretaria General de la Prefectura del Departamento de La Paz, mediante la
obtencion de la investigacion documental e investigacion de campo por
observacion directa y cuestionarios se llega a la conclusion de la Secretaria
General necesita el disefio de procedimientos en base a normas de calidad

total y cumplir con el objetivo principal: es servir a la comunidad prestando

servicios con calidad y calidez.

Estos manuales se constituiran en una fuente de consulta para apoyar la

atencion al usuario o ciudadano.

-
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X MARCO PRACTICO

10.1 Antecedentes

La atencidon al usuario sea interno o externo es uno de los pilares sobre los
cuales se estructura cualquier entidad de la Administracién Publica y esta
prestacion del servicio con una atencion eficiente y con calidad permite un
acercamiento mas cordial, comodo, natural y sencillo con el usuario.

La Prefectura del departamento de La Paz y especificamente la Secretaria
General ha iniciado un proceso de mejoramiento en la calidad de los servicios
donde se vincule a todos los servidores publicos en la construccion de
directrices que permitan crecer juntos en el valor de lo publico y se de
cumplimiento de la misién institucional: Servir a la comunidad.

Se espera que este manual contribuya a mejorar la labor desempefiada por
todos los que creemos que el servicio al usuario es la razén y finalidad de
nuestro trabajo y nos ayudara a continuar el proceso de mejora continua de
la calidad de los servicios que prestamos.

10.2 Analisis

El analisis de la informacion recopilada en le diagnostico para la elaboracién
de los manuales, permitid identificar y determinar los procesos vy
procedimientos que se ejecutan para el funcionamiento de la Secretaria
General.

Este analisis se efectud de la siguiente manera:

&
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v" Con la finalidad de poder conocer como era la atencién se procedi6 a

observar todas las veces que el servidor publico de atencién al usuario

realizaba su trabajo.

v Para analizar la informacion que permitié llevar a cabo la depuracion de

actividades en los procedimientos, se estudiaron las respuestas dadas a

preguntas que fueron estructuradas de acuerdo a obijetivos:

©)

¢ Qué trabajo se hace?, con el propdsito de conocer las
actividades que desarrolla el servidor publico de atencion al
usuario.

¢ Para que se hace?, para identificar la finalidad que se pretende
alcanzar.

¢ Quién lo hace?, con la finalidad de conocer al o los servidores
publicos que intervienen en la realizacion del servicio.

¢ Coémo se hace?, con el fin de conocer si siguen un protocolo
para la prestacion del servicio.

icon que se hace?, para identificar el material, equipos e
instrumentos que se usan para efectuar el trabajo.

¢ Cuando se hace?, con el fin de determinar el orden o secuencia
en que se desarrolla las actividades.

¢,Por qué se hace?, con el fin de buscar la justificacion de

procedimientos y conocer los objetivos de los mismos.

E
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v" Analizados los resultados se procedi6 al disefio de los

correspondientes procedimientos y los diagramas de flujo de la

prestacion del servicio en la Secretaria General de la Prefectura del

Departamento de La Paz.

10.3 Contenido del Manual de Procedimientos para la prestacion de

servicios. (Atencion al usuario):

v

Introduccion. Se describe el manual de procedimientos para la atencidn

al usuario.

Finalidad del servicio.

Destinatarios.

Accesibilidad a la informacion vy los servicios.

Principios y valores.

Encargados de la prestacion del servicio.

La comunicacion.

Atributos de la prestacidn de servicios.

o

(@]

Confianza y seguridad.
Rapidez.

Empatia.

Amabilidad
Competencia.
Credibilidad.

Accesibilidad.

e
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o Comunicacion.
o Tolerancia.
o Claridad.
v/ Canales de atencion al usuario.
o Atencidn telefonica.
= La importancia de la atencion telefénica.
= Factores principales en la atencion telefénica.
- Tono de voz.
- Lavelocidad.
- Pronunciacion.
- Uso de un lenguaje sencillo.
= Proceso de atencion telefénico
- 1rafase.
- 2dafase.
o Atencidn Presencial.
o Atencidn virtual.
Introduccion.
Con este manual la Secretaria General en respuesta a los usuarios internos y
externos pretende dar los lineamientos basicos para la atencion a la
ciudadania. De esta forma el uso del presente manual no solo va dirigido a los
servidores que prestan directamente la atencidén al usuario sino también que

sirva como herramienta para todos los servidores de la Prefectura del
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Departamento de La Paz que, sin tener conocimientos previos en la materia,
pudiera en su momento realizar funciones de atencion al usuario.

Con ello se espera conseguir que la atencion al usuario en una entidad publica
sea un servicio homogéneo y que se proporcione de la misma manera en
cualquiera de las diferentes unidades de Prefectura del Departamento de La
Paz. El lenguaje del presente manual permite a los servidores publicos una
mayor comprension.

Cual es la finalidad de nuestro servicio?

La Secretaria General debe generar los mecanismos adecuados para la
atencion de la ciudadania de acuerdo a las disposiciones normativas, con
miras a la eficiencia y calidad de la prestacion del servicio y por ello a la
satisfaccion de las necesidades del usuario, de tal manera lograr acercar la
Administracion publica a la comunidad, mediante la prestacion de servicios
oportunos y agiles, del acceso equitativo y 6ptimo a los canales de informacién
y la reduccion de tramites, fortaleciendo la participacion de la sociedad en la
vigilancia y control de la gestion publica.

A quien va dirigido nuestros servicios?

Todos los usuarios sin discriminaciéon que por necesidad requieran de los
servicios de la Secretaria General.

Accesibilidad a la informacién y los servicios.

Las diferentes dependencias que componen la Prefectura del Departamento

de La Paz y Secretaria General, brindaran toda la informacién referente a
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programas, proyectos, servicios y demas tramites propios de sus objetivos
indicados en el DS 25060 y DS 26767 .

Principios y Valores.

Todos los servidores publicos y tengan un vinculo directo con la prestacion del
servicio de atencién al usuario, asumiran y actuaran de acuerdo, al Estatuto
del funcionario Publico, principios, valores y todos aquellos parametros
establecidos en esta materia para la Administracion publica, lo cuales se
detallan a continuacién: legitimidad, legalidad, imparcialidad, publicidad,
compromiso e interés social, ética, transparencia, igualdad, competencia,
eficiencia, calidad, calidez, honestidad, responsabilidad y resultados.®
Quienes son los Encargados de la prestacion del servicio?

La Secretaria General debera disponer del personal idoneo para la atencién a
la ciudadania y con las capacidades y competencias para desempeiar
eficientemente este servicio. No obstante, todos los servidores y servidoras
publicas deberan estar en condiciones de dispensar una orientacion basica al
ciudadano en materia de servicios.

Lograr un pleno desarrollo y optimizacion de los recursos humanos para tener
las competencias necesarias mediante la Motivacion del personal, el fomento
de la participacién y el trabajo de equipo. Ademas garantizando un continuo

Aprendizaje, innovacion y mejoramiento.

16 Art. 232. Constitucion Politica del Estado Plurinacional. P. 52

.
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Midiendo los resultados pues lo que no se mide no se controla por ello es
necesario el establecimiento de forma periddica de indicadores y controles de
calidad.
Comunicando lo que se esta haciendo para asi tener una visién del desarrollo
y avance de los planes, proyectos, programas, etc.

LA COMUNICACION
La Comunicacién: Como elemento esencial en la atencién a la
ciudadania.
Para que la Secretaria General pueda afirmar que esta prestando un servicio
de calidad, debe existir, dentro de ella, una buena comunicacion, pues no
basta con tener una adecuada infraestructura, mucho personal, diversos
canales de atencion o avances tecnoldgicos para ello, es fundamental tener la
capacidad de "comunicar" la informacion que poseemos, y que el ciudadano o
destino final independiente de los intermediarios que sean necesarios para que
reciba correctamente y se comprenda. Por ello la comunicacion es el
instrumento que se utiliza para exponer las ideas, dudas, experiencias,
conocimientos, con el usuario y con los compaferos, no solo para los
miembros de un mismo equipo si no también los pertenecientes a otros
equipos y otras dependencias.
La buena comunicacién nos ayuda a obtener, fundamentalmente operatividad

y coherencia entre los miembros del equipo de trabajo, eficiente flujo de

.
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informacion con otras dependencias permitiendo la integracion y la
transversalidad.

ATRIBUTOS DE LA PRESTACION DE SERVICIO DE ATENCION
Confianza y seguridad:
Todo servidor publico debe inspirar confianza al usuario o ciudadano
demostrando ausencia de errores a la hora de prestar el servicio, asi como la
capacidad para transmitir confianza en la informacidon que se suministra
garantizando que la atencién que se brinde sea segura y exacta. Ademas de lo
mencionado es importante conservar el aspecto personal referido a: la
vestimenta, la forma de expresarse, los gestos, y la concentracion del servidor
publico en el momento de la prestacion del servicio.
Rapidez y prontitud:
Es la capacidad de una entidad para optimizar el tiempo que se tiene
establecido para realizar un servicio. Mientras menos tardemos lograremos en
el usuario o ciudadano una mayor satisfaccion de sus necesidades.
Empatia:
Capacidad de percibir y responder a las necesidades, emociones vy
preferencias de los demas (Sensibilidad Social) promoviendo una sintonia
afectiva con las demas personas y generando un ambiente adecuado para la
prestacion del servicio. El servidor publico debe expresar y hacer sentir que
sabe: “que es estar en esa situacion” que él también ante otras instituciones es

un simple ciudadano con necesidades.
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Amabilidad:

Es el comportamiento afable, complaciente afectuoso, educado, cortés que se
tiene hacia la ciudadania.

Competencia:

Son los conocimientos, habilidades, actitudes personales necesarias,
capacidad, la formacion necesaria para la realizacion del servicio.
Credibilidad:

Es ser consecuente en lo que se dice y lo que se hace.

Accesibilidad:

Facilidad que la Secretaria General le brinda al ciudadano para la utilizacién
de los servicios en el momento que el lo desee: atencién personalizada, una
atencion por teléfono, correo electrénico, pagina web, etc.

Comunicacion:

Se debe informar al ciudadano con un lenguaje claro y conciso, de forma que
el ciudadano comun lo pueda entender.

Tolerancia:

Capacidad que se tiene para comprender a la ciudadania en sus diversas
actitudes y comportamiento manteniendo un clima adecuado para prestar el
servicio.

La Secretaria General, debe establecer y propiciar los medios necesarios para

generar un ambiente calido y adecuado donde la ciudadania se sienta a gusto
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con la administracion, propiciando un clima de confianza en la eficacia y
profesionalidad de los servicios prestados y la labor realizada.

TECNICAS PARA OBTENER INFORMACION
PREGUNTAS ABIERTAS. Permiten a la ciudadania que desarrolle su
informacion con mayor profundidad

¢Podria explicarmelo con mayor profundidad...?

¢Hay algo mas en lo cual podemos servirle..?
PREGUNTAS CERRADAS. Inducen a respuestas concretas que se pueden
responder con una o muy pocas palabras.
Las usaremos cuando ya dispongamos de informacién general, si deseamos
conocer algun detalle concreto.
¢ Sexo masculino o femenino?

PREGUNTAS ALTERNATIVAS.
Permite al interlocutor elegir entre varias respuestas posibles y ayudan a tomar
decisiones.

¢El tramite lo realizo el mes pasado o este mes?

¢Como ve usted a la Prefectura respecto a 12 meses atras?
Mejor, igual o peor.

EMPATIA: PONERSE EN EL LUGAR DEL CIUDADANO.
Es importante darle a entender lo que el ciudadano siente y que él perciba que
se le esta escuchando:

Si sefior entiendo su posicion...

.
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Comprendo lo que me dice
Tiene usted la razon
REGLAS PARA TENER EN CUENTA EN LA ATENCION
1. Hacer sentir a la ciudadania que se esta atento, con un tono de voz
empatico de acogida.
2. No se debe tutear al ciudadano como sinénimo de respeto pues no se le
ve al interlocutor.
3. Tomar nota para recordar los puntos importantes.
4. Preguntar cuando no se este seguro de haber comprendido lo
suficiente.
5. No interrumpir al ciudadano cuando él esta hablando.
6. No sacar conclusiones precipitadas.
7. Reformula los hechos importantes.
8. Cuando el ciudadano hable, se debe hacérsele entender que se le esta

escuchando mediante la emision sonidos o palabras de afirmacion

CANALES DE ATENCION A LA CIUDADANIA

La Secretaria General dispone de los siguientes medios mediante los cuales el
ciudadano podra solicitar de los servicios que presta la Secretaria
garantizando que el ciudadano quede satisfecho: Consulta telefénica, Atencion
Presencial, por correspondencia. Sin embargo se planteo como propuesta la

inclusién de una plataforma de consulta virtual y la consulta por via email.
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1.- ATENCION TELEFONICA:
Es uno de los medios por donde se decepciona las llamadas que la
ciudadania utiliza para solicitar informacion, realizar las Quejas, reclamos,
sugerencias, denuncias, opiniones etc.
La buena atencion teleféonica requiere mucho mas esfuerzo por nuestra
parte pues el ciudadano se lleva solo percepciones de quienes somos.
1.1 La importancia de la atencion telefénica

v' Bajo costo, para la ciudadania y para la Secretaria General es
mucho mas econdémico una llamada que la atencion personal.

v' Contacto personal, ya que través de la voz se puede obtener
informacion muy valiosa inclusive sin necesidad de un contacto
visual.

v" Retroalimentacion (feedback) por que se puede pasar de una
simple pregunta a un intercambio de informacion y una
comunicacion.

1.2 Factores principales en la atencion telefénica
El tono de la voz:
Elemento basico en la atencion telefénica pues no se cuenta con el
contacto visual y es el unico medio para proyectar la imagen que se
quiere trasmitir de la Secretaria General por ello, la voz debe tener un
timbre agradable y estar en la capacidad de adaptarse a los diferentes

momentos:

Nl
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v

v

Inicio de contacto: Tono calido y amable.

Momento de dar informacion: reflejar seguridad.

Cuando se llega a dar la informacion mostrar seguridad.
Cuando el ciudadano recurre por una duda o queja reclamo:
ser persuasivos, contundentes y seguridad en la voz.

Fin de informacion: ser concluyente.

Despedida: tono célido y amable.

La velocidad:

El ritmo de la atencidn telefénica en general es mas lento de lo que

seria de forma presencial. Sin embargo lo ideal es adaptar la velocidad

a la velocidad del ciudadano que habla.

Pronunciacion:

Es necesario que el servidor publico hable con nitidez, con una buena

articulacion y vocalizacion para que la ciudadania comprenda el

mensaje.

1.3 PROCESO DE ATENCION TELEFONICO

La atencion telefénica se divide en tres fases:

PRIMERA FASE:

1. Contacto inicial: En el contacto inicial, lo mas importante es el

saludo donde se le da la bienvenida y se agradece al usuario por
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usar este medio, y se hace una presentacion con actitud de
servicio.
El saludo debe ser uniforme, independientemente del servidor que
reciba la llamada para darle el caracter de homogéneo al servicio.
Se compone basicamente de dos partes:
1. Buenos dias/tardes/Noches.
2. Localizacion: Secretaria General.
3. Identificacion de la persona que recibe la llamada.
SEGUNDA FASE:
2. Desarrollo de la informacién:
El servidor publico después de iniciar el contacto con la ciudadania,
pasa a descubrir que es lo que realmente quiere, que informacion
necesita y por que se motivo a acudir a la Secretaria General. Para ello
es necesario:
v' Escuchar atentamente.
v’ Interpretar sus objeciones.
v' Realizar preguntas.
Otro de los factores importantes en la transmision eficaz de la
informacion pues el mensaje se debe trasmitir de forma clara precisa y
comprensible
TERCERA FASE:

3. Despedida:
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Es el ultimo detalle que el usuario se lleva de la Secretaria General. Por
lo tanto se debe tener en cuenta lo siguiente:
v Usar el nombre del interlocutor (siempre y cuando se posible).
v' Agradecer a la ciudadania por haber recurrido a la Secretaria
General.
v Invitarle a que vuelva a contar con la Secretaria General cuando
lo necesite.
2.- ATENCION PRESENCIAL
Es cuando la ciudadania recurre personalmente a algunas de las
dependencias de la Secretaria General a solicitar algunos de los servicios,
tramites, realizar peticién una queja o un reclamo entre otras.
2.1. Factores importantes en la atenciéon presencial
La voz: La modulacion debe adaptarse a las diferentes situaciones,
para que la informacion sea comprensible para la ciudadania, la
vocalizacion debe ser clara para que el mensaje sea entendible.
El aspecto: La presentacion personal en muchos casos puede influir
en la percepcion que tiene la ciudadania respecto a la Secretaria
General. Con el aspecto fisico se mostrara una imagen Corporativa
con el distintivo de la Secretaria General (uniforme, credencial de
identificacion.
Expresividad en el rostro: Generalmente el rostro es el primer punto

en el que la ciudadania se fija. Por ello es fundamental mirar a la
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ciudadania, demostrando interés, actitud de escucha y refleja
seguridad en la informacién que se esta dando. Por otro en la
expresion de la cara es relevante una sonrisa que no sea falsa ni
forzada pues esto le da un caracter acogedor a la atencién que se esta
brindando.
La postura: la postura no debe ser rigida ni forzada debe permitir
mantener la columna flexible, cuello y hombros relajados.
3.- ATENCION VIRTUAL (Propuesta)
Con la modernizacion del estado y la implantacién de nuevas tecnologias se
hace necesario tener una pautas en cuanto a la pagina Web ya que es un
medio que la ciudadania utiliza para acercarse a la Secretaria General y en
unos afos sera el canal mas utilizado por toda la comunidad y que nosotros
como servidores debemos difundir a toda la ciudadania que es un medio
eficiente.
v' El portal busca generar mejores procesos de comunicaciéon e
informacion con los ciudadanos y ciudadanas de La Paz, ademas
de continuar con la politica de transparencia en la gestién y
demostrar que el departamento de La Paz es Compromiso de toda
la ciudadania.
v Es el primer paso del proyecto de gobierno en linea — La Web debe

contener informacion clara, concisa y exacta.
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v' La informacion debe estar actualizada permanentemente — Por
medio del portal se puede conocer mas de la ciudad, de la
Administracion; de sus proyectos, politicas, ejecutorias y eventos
que ella realiza en pro de toda la ciudadania.

v La Web tiene segmentos de interactividad como Propdngale al
Prefecto y/o Secretario General, Quejas y Reclamos, Webmaster.

MECANISMO DE EVALUACION DE ATENCION CIUDADANA

Cuantificar las caracteristicas de la calidad y poder comprobar rapidamente el
grado de cumplimiento de los estandares propuestos.

Fundamentalmente, es un instrumento de mejora de la calidad con el que
también podemos llevar a cabo una medicién al final del proceso.

1. MEDICION MEDIANTE INDICADORES DE CALIDAD DEL PROCESO:

Si el proceso se realiza de forma correcta, la calidad del servicio se traducira
en la satisfaccion del cliente (interno y externo).

En este sentido es muy importante la gestion de las quejas y reclamos que
tiene como objetivo poder diagnosticar las deficiencias en la calidad de los
servicios prestados y lograr la satisfaccion del cliente externo.

2. MEDICION MEDIANTE INDICADORES DE SATISFACCION DEL
CLIENTE: (Anexo 11)

Estos indicadores miden la calidad externa del servicio o satisfaccion del

cliente (interno y externo). Se puede considerar que es la evaluacion mas
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importante y completa ya que se pueden tener en cuenta diferentes aspectos y

expresarse de diferentes maneras.

Dentro del proyecto de Evaluacién de Calidad de los servicios prestados en el

Centro de Servicios al Ciudadano se ha tenido en cuenta la introduccién de la

voz del cliente interno y externo a través de la realizacion de entrevistas

presenciales y cuestionarios con el fin de identificar los aspectos que deben

ser mejorados La encuesta de satisfaccion del ciudadano (cliente externo) se

realiza con el objeto de identificar las caracteristicas de los servicios clave para

los clientes externos y conocer sus percepciones sobre los productos y

servicios que ofrece la Secretaria General.

La encuesta de satisfaccion del cliente interno nos sirve de medio para la

detecciéon de areas de debilidad en la calidad de los servicios ofrecidos por la

Secretaria General y como herramienta para la mejora continua.
EVALUACION DEL SERVICIO TELEFONICO DE INFORMACION

(ATENCION TELEFONICA)

1.- ESCUCHAR PARA COMUNICAR

Como servidores publicos, la mayor parte de nuestro tiempo nos la pasamos

escuchando a la ciudadania.

Debemos hacer que la comunicacién se transforme en retroalimentacion

(feedback) donde se facilite la accion de retorno para garantizar que nuestro

mensaje llegue tal y como es y sea comprendido.

Para ello se recomienda:

-
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v’ Escuchar activamente.
v' Entenderlo como una oportunidad tnica de aprendizaje donde estemos
conscientes de que el ciudadano puede aportarnos grandes cosas.

v' Tomar notas.

v Solicitar mas informacion.

v' Formular preguntas y reclamar ejemplos practicos.

v' Resumir la informacién que nos ha aportado el interlocutor.
Para ello se utiliza la escucha activa que busca donde el saber escuchar se
convierte en un elemento primordial en el proceso de la comunicacion, pues
permite obtener informacién util de la persona que nos esta hablando, ademas
de hacerle sentir que se le esta respetando, facilitando el entendimiento y la
comprension. Es por esto que no solo basta con oir sino que es necesaria una
escucha donde se requiere un esfuerzo afiadido por nuestra parte. Consiste en
poner atencion a lo que dice, a lo que silencia y a lo que deja entrever entre
lineas.
2.- LA ESCUCHA ACTIVA SIGNIFICA ALGO MAS QUE OIR. HABLEMOS
MENOS Y ESCUCHEMOS MAS
REGLAS PARA TENER EN CUENTA:

1) Tener intencién de ayudar

2) Tener un nivel de confianza en nosotros mismos y no sentirnos

dubitativos ante nuestro interlocutor.

N
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3) Siendo concretos sin andarnos por las ramas.

4) Eliminando la prevencién

5) Proporcionando privacidad. Ofreciendo un entorno agradable y libre de
interferencias.

6) Utilizando un lenguaje adecuado a los conocimientos y al nivel de
nuestro cliente.

7) No emitiendo juicios de valor.

2.1.- PROCESO DE ESCUCHA
La mayoria de las personas creen que el proceso de escucha se caracteriza
simplemente por escuchar y responder pero este consta de 4 fases:
Sentir: se caracteriza por oir y captar expresiones verbales y no verbales.
En esta fase se debe tener mucho cuidado al producir inferencias
motivadas por lo que sentimos percibimos, por nuestra sensibilidad
auditiva que por ultimo se pueden convertir en distorsiones.
Interpretar: es la coherencia y consistencia entre lo que se quiere decir y
lo que se entiende.
Evaluar: Fase donde se valora la informacién que hemos recibido, su
forma de utilizacién, y en que momento tenemos la suficiente para poder
responder.
Responder: Es el momento donde damos la informacion que necesita el

interlocutor.

:
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2.2.- VENTAJAS DE UNA ESCUCHA ACTIVA

Entre |

as ventajas que proporcionan la escucha activa, podemos enumerar las

siguientes:

v

v

Reduce la tension.

Ayuda a comprender a los demas.

Sirve, como ya hemos dicho, de fuente de aprendizaje.
Estimula la cooperacién con los demas.

Aumenta la confianza del interlocutor.

Proyecta una imagen de inteligencia y respeto en el ciudadano.

2.3 TECNICAS DE ESCUCHA

Las siguientes técnicas nos van a ayudar a realizar una verdadera escucha

activa:

v

Establecer un clima agradable e intentar que el ciudadano se encuentre
a gusto.

Oirlo en sus propios términos.

Tener una formacion acorde a los contenidos que queremos transmitir.
Ser comprensivo con sus circunstancias.

Evitar las distracciones.

Escuchar y resumir las ideas esenciales.

Repetir lo que ha dicho.

Comprender la estructura interna de su mensaje.

&
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v Escuchar como si tuviéramos que realizar un informe.

v" Preguntar.

v" Tomar notas.

BARRERAS DE LA COMUNICACION
Las barreras de la comunicacion son aquellas dificultades, obstaculos de todo
tipo, que impiden la transmisién de la informacién correctamente.
Algunas de las causas son:

1) Se presenta la habilidad comunicativa deteriorada que es cuando
surgen inconvenientes ajenos a nuestra voluntad que impiden que la
comunicacion sea fluida

2) Afirmaciones, preguntas, comentarios o rasgos de nuestro caracter que
entorpecen el dialogo y por ello la comunicacion.

3) Utilizacién del canal inadecuado: Nos equivocamos en la manera de
comunicarnos

4) Desconocimiento del entorno socio cultural: Debemos saber, y conocer,
donde estamos, a quién nos dirigimos y sus circunstancias.

5) Falta de tiempo acompafada de mucha carga laboral

E
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1.- CLASES DE BARRERAS
1.1 BARRERAS DEBIDAS AL PROPIO PROCESO DE COMUNICACION.
Por una codificacién inadecuada: Es cuando la persona no consigue
expresar o transmitir exactamente lo que piensa y lo que quiere decir, y
donde se pueden producir algunos fendmenos psicolégicos que vienen a
distorsionarlo:
Efecto halo: Con un rasgo de una persona, nos hacemos la idea de
como es.
Prejuicios: |deas preconcebidas por rasgos fisicos, o circunstancias
de las personas.
Estereotipos, basados en imagenes mentales sobre las personas y el
medio en que viven.
Mensaje demasiado largo, complejo o totalmente desconocido.
Por el canal de transmision: La forma o el medio de transmitir el
mensaje:
Directamente de persona a persona.
A través de otras personas.
Mediante el Teléfono.
1.2. BARRERAS DEBIDAS A LAS CARACTERISTICAS Y ACTITUDES DE
LOS COMUNICANTES.

De manera concisa las podemos resumir en:

v
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v' Rigidez, no saber o no querer adaptarse a la otra persona, a la
situacion.
v' Distanciamiento o frialdad.
v Timidez o retraimiento.
v' Irritabilidad.
v Inestabilidad de caracter.
v Falta de sinceridad.
v' Miedo a preguntar (por no parecer tonto o inculto).
v" Presuncioén, engreimiento.
v" Despreocupacion por los demas.
v Actitud defensiva (la persona que actia de manera defensiva,
v/ aunque presta cierta atencién a lo que se esta diciendo, gasta una
apreciable cantidad de energia en defenderse.
v' Incoherencia entre lo que se dice y lo que se hace (entre la
comunicacion verbal y la no verbal).
v" Tradicion, resistencia al cambio.
v' Egocentrismo.
v Inseguridad personal.
1.3. BARRERAS DEBIDAS A LA PROPIA SITUACION DE LA
COMUNICACION.
v" Situacion de ruido, tumultuosa.

v" Presencia de otras personas.

&
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v

v

v

EN

Normas o estructuras que impiden la comunicacion.
Eleccion de canales poco apropiados para transmitir el mensaje.
Eleccion del momento/lugar poco apropiado para la comunicacion.

CUALQUIER MOMENTO O SITUACION CONSCIENTE O

INCOSCIENTEMENTE PUEDE SURGIR UNA BARRERA QUE DIFICULTE

NUESTRAS COMUNICACION

Para ello es necesario establecer unas reglas que nos pueden ayudar a

afrontar estas barreras.

v

v

Propiciar un clima agradable.

Escuchar y comprender al ciudadano en sus propios términos.

Ser comprensivo con sus circunstancias, ponernos en su propio lugar es
decir ser empaticos.

Evitar las distracciones e interrupciones, ya sean a través del teléfono,
por nuestros companeros de trabajo, por otros ciudadanos, etc.
Escuchar y resumir las ideas esenciales y volverle a repetir lo que él ha
expresado.

Tomar notas y preguntar, si es preciso, lo que él ha dicho, o viceversa.
Ser flexible.

Utilizar un lenguaje acorde con el ciudadano.

Mantener una expresion agradable.

No mostrar inseguridad.

Mantener una actitud abierta es decir no estar a la defensiva.

-
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v

v

Evitar la burla debida a dificultades y fracasos en la comunicacién.
Fomentar sentimientos de seguridad en el ciudadano, asi como ser

tolerante con los sentimientos de los demas.

HACIA LA BUSQUEDA DE LA SOLUCION DE LOS CONFLICTOS

En general para nosotros la palabra conflicto significa algo negativo que

promulga la agresividad, las asperezas, enfrentamiento confrontacion.

Pero son comunes en nuestro diario vivir.

Es importante, en toda situacion conflictiva, poner en practica la escucha

activa y la empatia.

Entre otros aspectos debes tener en cuenta los siguientes:

v

No te muestres nunca agresivo ni verbalmente, ni con gestos o posturas
corporales, sino conciliador.

Adaptate a la situacion concreta. No todos los conflictos se encaran de
la misma manera.

Presta atencion a las necesidades de todos.

Reconoce los valores de los demas tanto como los propios.

Separa el problema de las personalidades. Sé duro con el problema
pero suave con las personas.

Trazate como objetivo en la busqueda de la solucidn: todos deben

ganar.
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XI CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

11.1 CONCLUSIONES.
La elaboracion del presente Manual de atencion al usuario se realizé en
base a normas de calidad total como propuesta para ser aplicado en esta
institucién publica, en el marco de la nueva Constitucion Politica del
Estado Plurinacional, donde el encargado de velar por la calidad de los

servicios publicos es el denominado Control Social.

El producto de este trabajo se constituye en una fuente permanente de
consulta para inclusive servidores publicos que ocasionalmente presten

servicios de atencién al usuario.

Por lo tanto se llega a las siguientes conclusiones:

v' El diagnostico de situacién realizado en la Secretaria General
pretendia conocer que consideraban importante los usuarios en el
momento de la prestacion del servicio. De lo cual se obtuvo:

o Agilidad / rapidez.
o Cordialidad y amabilidad.
o Conocimiento de procesos.

v La falta de o ausencia de un manual de procedimientos ha llevado
a una empirica informalidad en la atencién, ademas de no cumplir

con la mision de toda entidad publica: Servicio a la comunidad.
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v' La elaboracién del manual de atencién al usuario acorde con las
normas de calidad, mejorara la atencién al usuario.

v El presente trabajo ha cumplido con el objetivo propuesto, pretendiendo
llegar a una estandarizacion en la atencidn al usuario ciudadano.

v' Mediante los cuestionarios en base a indicadores se logra una
permanente retroalimentacién, el cual permite una correccién en éste
proceso de mejora continua expresada en la ISO 9001.

v Se constituye en una herramienta los cuestionarios en base a

indicadores, logrando medir el grado de satisfaccién del usuario.

11.2 RECOMENDACIONES.
Se recomienda a autoridades ejecutivas, tengan a bien:
v' Realizar la correspondiente difusién del presente manual y su correcta
aplicacion en todos los niveles de atencion al usuario.
v' Realizar sesiones de capacitacién a todo el personal en general y no
solo para funcionarios encargados de atencion al usuario.
v' Realizar de manera periédica una evaluacién del nuestro servicio
mediante los cuestionarios en base a indicadores.
v' En éste proceso de mejora continua se recomienda realizar una
actualizacion del presente manual en base a los resultados de los

cuestionarios.
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