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SOBRE RIL

La Red de Innovacion Local (RIL)es una organizacion que nace en 2014 con
el objetivo de lograr que, en cada ciudad, las personas puedan tener calidad
de vida y oportunidades para desarrollarse. Llevamos mas de ocho anos
construyendo una red que conecta, acelera e inspira a miles de personas
trabajando para resolver los desafios publicos de las ciudades, acompanan-
dolos a convertirse en lideres de sus comunidades.

RIL nacio en Argentina y a lo largo de los anos escal6 hasta alcanzar una
presencia global con foco en Latinoameérica: tenemos la certeza de que los
desafios publicos no entienden de fronteras, y que son infinitas las posibili-
dades de colaboracion entre ciudades que comparten tematicas de accion.
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SOBRE ESTA GUIA

Desarrolladas junto a especialistas, las guias para pasar a la accién de RIL
condensan los aprendizajes de conocedores publicos y privados en cada
tematica, marcando un camino hacia el pleno despliegue de la actuacion
local.

Buscamos que recorriendo estas paginas sea posible trazar un camino ha-
cia las transformaciones necesarias. Inspirarse en otras ciudades, tomar
el aprendizaje de otros gobiernos locales y aprovechar a fondo cada herra-
mienta es el paso a paso disenado para el lector o lectora.

LLas guias compilan recomendaciones concretas, buenas practicas, y solu-
ciones locales paralos desafios globales con la intencidn de ser una brujula
a partir de un conjunto de experiencias y aprendizajes compartidos entre
pares. Sinambiciones de ser portadoras de respuestas unicas, te invitamos
a sumergirte en estas paginas con lapiz en mano, tomar notas, registrar
ideas, y ihacerla propial!

Te contamos un secreto antes de empezar: iNo hay impacto posible sin co-
laboracion!

Desplegar una estrategia transformadora en cada una de estas tematicas

requiere de una fluida articulacion entre el gobierno local, el sector privado
y la ciudadania.
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SOBRE LOS AUTODIAGNOSTICOS

Resulta evidente que conocer los desafios que enfrentan las comunidades
requiere mas que un abordaje intuitivo: para el conocimiento del territorio
en profundidad debemos apelar a métodos y herramientas precisas para
comprender a fondo sus problematicas y oportunidades y de ese modo,
contar con un punto de partida certero.

LLos autodiagnésticos desarrollados por RIL fueron creados para medir el
grado de desarrollo e integralidad de una estrategia que impulsa un gobier-
no local identificando fortalezas y oportunidades de mejora.

Diagnosticar, analizar y evaluar el estado de situacion de los temas centra-
les de la gestion publica es el paso previo fundamental para trazar el camino
de las ciudades hacia la gestion eficiente de sus recursos. La planificacion,
lainnovaciény la colaboracién sonlos pilares que acompanan este proceso.

Configuraruna linea de base sélida desde donde partir es fundamental para
tomar decisiones en base a evidencia y asi transformar las ciudades en las
que vivimos.

Convocdala personaindicada: quien responda el autodiagnostico debe te-
ner conocimiento sobre los temas requeridos. Lo ideal es que lo responda
el equipo de gobierno pertinente para tener la informacion lo mas precisa
posible. iRespondé en equipo y logra mejor precision en las respuestas!

Sé sincero/a con las respuestas: la idea es evaluar el desarrollo de la ciudad

en cada tematica. Respuestas sinceras daran la pista directa alas acciones
a llevar a cabo para comenzar la transformacioén buscada.
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GESTION SISTEMAS DESCENTRALIZACION IMPLEMENTACIONES PROCESOS INFORMACION MEDICION EQUIPOS DE RELACIONES
DE LA DEMANDA Y TRAMITES Y SEGUIMIENTO TRABAJO ENTRE AREAS
INTERNO

1 ¢Cuenta con una linea telefénica de 2 ¢Cuenta con un sistema digital de
atencion a la ciudadania? recepcion de demandas?

DNO DNO
B BE

3 ¢Cuenta con una atencion presencial de q ¢Cuenta con un sistema de chat de
recepcion de demandas? recepcion de demandas?

DNO DNO
s Bk

5 ¢Cuenta con una app para gestionar 6 ¢Cuenta con mail de contacto
demandas? estandarizado (formulario digital)?

DNO DNO
B BE

7 ¢Cuenta con un sistema digital de
autogestion de solicitudes?

DNO
s

¢Implementa un sistema de filas para 9 ¢lmplementa un sistema de turnos para
tramites que lo requieran? tramites que lo requieran?

DNO DNO
B BE



Q R' |_ :’;(Exg:oﬁsﬁ“é’IUDADANA

¢Posee una herramienta de orientacion
parala ejecucion de tramites?

DNO
B

¢Posee un sistema de recordatorios de los
turnos otorgados?

DNO
s

¢La ciudadania puede dar seguimiento a su
solicitud/ tramite via web?

DNO
B

¢La ciudadania puede dar seguimiento a su
solicitud via telefonica?

DNO
BE

¢Realiza llamadas salientes para informar
el estado de avance de la solicitud de un
vecino o vecina?

DNO
B

¢Envia correos electronicos para informar
el estado de avance de la solicitud de un
vecino o vecina?

DNO
s

¢Tiene en territorio una unidad de atencién
ala ciudania desconcentrada?

DNO
s

¢Se encuentra unificada laimagen del
gobierno local en estas unidades de
atencion? (Por ejemplo: utilizan uniforme,
brindan la misma informacion, se pueden
hacer los mismos tramites, etc.)

DNO
BE

¢La ciudadania puede iniciar tramites/
solicitudes/reclamos en estas unidades?

DNO
B

¢La ciudadania puede realizar tramites/
solicitudes completos en estas
unidades?

DNO
BE
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¢En las delegaciones se informay ¢Brinda alliinformacion de los diferentes
promociona la actividad del gobierno local? servicios del gobierno local?

(Por ejemplo: folleteria/ carteleria con info

general del gobierno local) D No

DNO DSi
s

¢Cuenta con mediciones de la atencién
descentralizada? (Por ejmplo: info de
cantidad de vecinos y vecinas que asisten a
las delegaciones por mes)

DNO
s

A'la hora de implementar un nuevo proceso ¢Realiza un seqguimiento enla
¢Realiza la capacitacion necesaria para implementacion de un proceso?

poder hacerlo?

DN DNO
0

s s
|

Para laimplementacion de un nuevo ¢Cuenta con un tablero de seqguimiento de
proceso ;Se realiza asignacién de roles y proyectos y cumplimiento de objetivos?
responsabilidades?

D No

DNO ,
DSi DS|

¢Cuenta con indicadores para la medicion ¢Evalta dichos indicadores al menos
de las operaciones? semestralmente?

DNO DNO
I s
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¢Cuenta con reuniones de seguimiento de
proyectosy sequimiento de operaciones
al menos una vez al mes con el equipo de
atencion ciudadana?

DNO
s

¢Tiene un manual de procedimientos para las
diferentes solicitudes?

DNO
s

31 ¢Trabaja con el resto de las areas la
estandarizacion de procesos?

DNO
s

32

¢Realizan un andlisis de que tramite/
solicitud se podria digitalizar?

DNO
B

33 ¢Tiene digitalizados tramites y/o
solicitudes?

DNO
s

34

¢Revisa los procesos al menos cada 6
meses?

DNO
s

¢Tiene sistematizado el registro de
informacién y estadisticas del area?

DNO
s

36 ¢Cuenta con un CRM con informacion de
cadavecinoy vecina?

DNO
s
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37 ¢Cuenta con una base de datos
centralizada?

DNO
s

38 ¢Utiliza informacion para anticiparse
a solicitudes? (Por ejemplo: avisos de
vencimiento de licencias, de renovacion de
documentos)

DNO
s

39 ¢Cuenta con medios de comunicacién
propios del area para realizar campanas de
comunicacion/difusién externa?

DNO

Si

40 ¢Realiza algun tipo de relevamiento
(Por ejemplo: encuestas, focus group o

entrevistas) para identificar la necesidades
de la ciudadania?

DNO
s

41 ¢Mide el tiempo promedio de demoraenla
atencion presencial?

DNO
s

42 ¢Posee un sistema de evaluacion de
desempeno?

DNO
s

43 ¢Genera un reporte de control?
[N
s

44 ¢Realiza encuestas de satisfaccion ala
ciudadania?

DNO
s

45 ¢Cuenta conroles definidos y tareas
estipuladas y escritas dentro del equipo?

DNO
s

46 ¢Realiza talleres de capacitacion al
equipo para una correcta atencionala

ciudadania?

DNO
s
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¢Las capacitaciones se realizan de manera ¢Mide el traslado de la capacitacion

periodica?

DNO
s

al puesto de trabajo? (Por ejemplo:
evaluacion de desempefio)

DNO
s

¢La cantidad de personal disponible
es proporcional a la demanda vecinal
existente?

DNO

¢Los perfiles profesionales del equipo
se adecuan a las tareas que tienen que
desempenar dentro del area?

DNO

s s

¢Elresto de las areas capacita al area
de atencidn a la ciudadania en sus
competencias especificas?

DNO
s

¢Posee referentes en cada area para la
resolucion de casos criticos?

DNO
s

El35%

Accedé directo al autodiagnéstico
en el portal y conocé tu puntaje
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GUIA PARA PASARA LA ACCION

ATENCION CIUDADANA

lLa atencion ciudadana es la carta de presentacion de un gobierno
local y por ende debe funcionar de manera aqil, eficiente, perso-
nalizaday teniendo como actor central a la ciudadania. Asimismo,
colabora en la organizacion del trabajo en los gobiernos locales al
aportar a la homogeneizacion y gestion de la informacion de las
diferentes areas.

Desde RIL desarrollamos un Autodiagnoéstico de Atencién Ciudadana que
permite ver en qué medida el gobierno local tiene incorporada la gestion
activa, eficiente y de calidad de las demandas y necesidades de la pobla-
cién. Esta compuesto por nueve dimensiones, que permiten identificar el
nivel de integralidad de la politica del gobierno local en esta tematica.

GESTION DE SISTEMAS DESCENTRALIZACION IMPLEMENTACION PROCESOS INFORMACION
LA DEMANDA Y TRAMITES DE NUEVOS
PROCESOS

MEDICION Y EQUIPOS DE RELACIONES
SEGUIMIENTO TRABAJO ENTRE AREAS

redinnovacionlocal.org
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Para cadaunade ellas, presentamos buenas practicas, sugerenciasy casos
de éxito implementados en otros gobiernos locales, conformando una guia
para pasar alaaccion.

IAnalicemos en
profundidad cada una!

%

redinnovacionlocal.org




LRI

GESTION DE LA DEMANDA

Gestionarlademandaimplicasatisfacerlas necesidadesyresolver
los problemas de las personas que habitan la ciudad, procurando
brindarel mejorservicio de atencion. Elgobiernolocal debe bregar
porgue esta atencion sea de calidad para fortalecer la confianza
en la organizaciony la cercania con los vecinos y vecinas. En este
sentido, es importante destacar que, cada agente publico que se
vincula con la ciudadania es la caray la voz de la organizacion.

Estas instancias de contacto son una fuente para conocer qué necesitan
los habitantes de la localidad e incluso anticiparse a los reclamos y posibles
soluciones. Es por esta razén que, centralizar la informacién obtenida por
cada uno de los canales de interaccion disponibles en una Unica base de
datos y analizarlos es elemental para obtener eficienciay calidad en el uso
de los mismos, asegurando la coherencia entre todos ellos.

Si bien la implementacion de los distintos canales debe pensarse en base
a la realidad de cada ciudad, a su poblacion, a los recursos humanos con
que cuente el gobierno local y a los recursos econémicos e infraestructura
disponibles, en términos generales se recomienda contar con diferentes
alternativas de recepcion y gestion de la demanda: telefonica, virtual y
presencial. Disponer de diversos canales de atencion a la ciudadania per-
mite:

Multiplicar la vinculacion conla comunidad.
Acercar al gobierno local.
Estimular la participacion social.

Ampliar la inclusion de diferentes rangos etarios y a quienes presentan difi-
cultades para acercarse personalmente.
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Optimizar la interaccion gobierno- ciudadania eficientizando el uso de re-
Cursos.

Brindar comodidad y agilidad para comunicarse con el gobierno local segun
las posibilidadesy preferencias del ciudadano/a.

Para implementar distintos canales es clave contar con un sistema de regis-
tro unificado y un método para cargar la informacion necesaria.

De este modo, se evita repetir prequntas y demandas desde atencion ciuda-
dana. Contar con MODELO DE REGISTRACION y hacer disponible la informa-
cion a quienes tienen que hacer seqguimiento al vecino/a genera beneficios
como simplificar la comunicacion y homogeneizar los pedidos.

Para cada una de estas opciones, se sugiere tener en cuenta las siguientes
pautas:

Linea teleféonica de atencion a la ciudadania:

En esta instancia el ciudadano/a establece una comunicacion telefénica
directa con el gobierno local. Puede constituir un centro permanente de
orientacion y un medio para recibir denuncias y/o reclamos, y en la mayoria
de los casos no implica ningun tipo de gasto.

Se sugiere poner en marcha un centro de atencion telefonica gratuita para
Atencion Ciudadana que puede estar establecido por normativa nacional,
como lo es el 147 en Argentina, o un 0-800. Para acceder a tales numeros
el gobierno local debera contactar con la empresa proveedora del servicio
telefénico y solicitar la vinculacion del numero asignado al gobierno local
con lalinea gratuita.

Conocé 0-800 Brown R
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Respecto a este canal, es importante poner el foco en:

Personal de atencion al publico: generarjunto a el/laresponsable de laaten-
cion ala ciudadania, un proceso de atencion al publico en el que se encuen-
tren las instrucciones detalladas para las interacciones. Debe contener el
mensaje y pasos que se deben sequir para registrar la interaccion, como
también el modo de comunicarse y el tono de voz de la conversacion.

Articulacion con la actividad presencial: es conveniente que su funciona-
miento abarque la misma cantidad de horas que las oficinas de atencion
presencial del gobierno local.

Minimizar las transferencias: evitar el “peregrinaje” de la ciudadania entre
sector y sector, a través de dotar de la mayor cantidad de informacion po-
sible alos operadores asignados. Asi, la resolucion se establece en un sélo
llamado en contacto con el area pertinente.

Comunicar con claridad los horarios y otros canales de atencion en caso de

no estar dentro de la franja horaria disponible. Asimismo incluir teléfonos
de emergencia.
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Un modelo de llamado puede ser:

Establecer las principales fases de la comunicacion, destacando el objeto
perseqguido por cada una de ellas:

Mensaje de bienvenida:

“Buenos dias/tardes/noches”, Es muy importante personalizar la conversacion
“Municipalidad de X, minombre > ------ con el vecino/a desde el principio, nombrar al
es... en que la/o puedo ayudar?”. ciudadano/a lo hace sentir reconocido.
Esperas:
Volver y agradecer el tiempo de espera(no
“Aguarde un momentoenlinea perdon/disculpas)y dar una respuesta u opcion:
por favor, que confirmo...”. esperar en linea o dejar N° de teléfono (llamar en

horario convenido).

Transferencias:
Llamo a quien voy a transferir la llamada, me
“Aguarde por favor que lo presento, aviso que hay una persona en linea. Se
transfiero al sector...”. explican los motivos del llamado, se transfiere o

comunica.

Es deseable crear una imagen solida ante el ciudadano/a,
transmitir seguridad y tranquilidad a través de la voz.

Para ello se sugiere tener en cuenta:

-Los tipos de voz: célido/seguro/persuasivo

-La entonacion: dar imagen dinamicay saludable

- Evitar la monotonia: poner énfasis en frases/informacion importantes
-Laarticulacion: vocalizar de modo adecuado

-Lavelocidad: adecuada a la del ciudadano

redinnovacionlocal.org
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Sistema digital de recepcion de demanda:

En esta instancia el ciudadano/a tiene un contacto con la gestién de un
modo virtual, generalmente a través del portal del gobierno local. Para ello,
se sugiere implementar un sistema para registrar los reclamos en linea y
comunicar sus reportes personales sin necesidad de que la ciudadania se
desplace hasta una dependencia del gobierno. Se suele poneradisposicion
en un apartado denominado “Reclamos”o “Atencion Ciudadana’, y generar el
acceso hacia un sistema de registro o a una aplicacion especifica.

Esimportante que el diseno del portal sea amigable, de facil navegabilidad
y que el contenido esté constantemente actualizado para constituir un ca-
nal de comunicacion rapido y directo, que esté a disposicion las 24 horas,
todos los dias del ano.

Asimismo, para ofrecerunservicio masintegral, se sugiere vincular el portal
con un sistema digital de autogestion de solicitudes. Se trata de sistemas
caracterizados por permitir al usuario iniciar un tramite, adjuntar informa-
cion, verificar el estado del tramite y consultar el curso transitado hasta la
finalizacion del mismo, sin que sea necesaria la intervencion de personal
del gobierno local gestionando la demanda.

Ademas, es deseable contar con otras herramientas como:

Sistema de chat de recepcion de demandas:

Se sugiere evolucionar el contacto digital mediante la implementacion
de soluciones conversacionales con Inteligencia Artificial, como son los
chatbots. Se trata de asistentes virtuales que permiten automatizar varias

tareas por intermedio de una plataforma conversacional, ya sea desde el
teléfono 0 a través de una pagina web.

iConocé a Luji, la asistente virtual de Lujan de Cuyo! R
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Aplicacion movil para gestionar demandas:

Una opcién muy utilizada los ultimos anos es desarrollar una aplicacion
para dinamizar la atencion ciudadana, permitiendo acceder a multiples
funciones y realizar todo tipo de reclamos de manera precisa, incluyendo
imagenes y direccion a traves de un movil. El objetivo es que contribuya a
simplificar tramites, eficientizar procesos administrativos y operativos,
construir puentes colaborativos entre el ciudadano, el personal operativoy
los funcionarios.

Sin embargo, el hecho de descargar aplicaciones en los dispositivos parti-
culares de cada ciudadano/a puede resultar un impedimento a lahora de la
accesibilidad y facilidad de uso de la herramienta. Es por esto que, de exis-
tir una aplicacion, se recomienda contar con un portal web de igual acceso
que pueda utilizarse en cualquier extension.

Mail de contacto estandarizado y formulario digital:

Es un servicio que permite presentar reclamaos, solicitudes y sugerencias
vinculadas a la administracion local, estructurando determinadas carac-
teristicas, como también otorgando la posibilidad de agregar imagenes y
documentos respaldatorios.

En este caso, debe acordarse entre areas el camino que sequira el recla-
mo una vez hecho el contacto y registro, teniendo en cuenta el plazo de
resoluciony patrones de seguimiento del tema. Ademas, es recomendable
comunicar cada movimiento que realiza aquello que fue solicitado. Asi, por
ejemplo, la personarecibira un mail en cada una de estas instancias e inclu-
SO0 unavez que la demanda sea resuelta.

14 redinnovacionlocal.org
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Todo servicio digitalizado debe continuar
disponible de manera fisica hasta que la
natividad tecnologica este desplegada
en un 100% en el total de la ciudadania

Cualquier sea el canal que la ciudadania elija, se deben establecer deter-
minados criterios para la comunicacion escrita: el tono, el vocabulario, la
ortografia, etc. Alinear la forma en que el gobierno local se va a dirigir al
vecino/a es fundamental.

Atencion presencial recepcion de demandas:

Enestainstancia el ciudadano/a se acercaalas oficinas del gobierno localy
es atendido por un agente. La comunicacion se realiza mediante la palabra,
los gestosy el ambiente.

Aqui es importante poner el foco en:

Personal de atencion al publico: estandarizar el mensaje y el proceso que
se debe sequir; asegurar informacion actualizada del estado de las presta-
ciones a cargo de las diversas oficinas para brindar informacion fidedigna.
También es clave capacitar alos agentes de atencion al publico en cuanto a
la actitud corporal, expresion oral, escucha activa, conversaciones dificiles
y asertividad.

Se sugiere: reqgular la velocidad al hablar, hacerlo con claridad, modulando
y vocalizando correctamente y teniendo en cuenta la expresividad y el volu-
men. Ademas, llevar adelante la comunicacion con naturalidad, amabilidad
y mostrar buena predisposicion. Evitar: “No sé” o “No es mi competencia”
y, en cambio, utilizar frases que indiguen que el problema es importante:
“Deme un momento que averiguo’, “Deme sus datos y le confirmo sobre como
realizar el tramite”.

15 redinnovacionlocal.org
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Ambos canales tienen sus particularidades y, en consecuencia, también los
perfiles que estan a cargo. Es por ello que se recomienda considerar periodos
de rotacion, entrenamientos, y recibir el acompanamiento y supervision del
area para ajustar las estructuras de las respuestas.

() Condiciones fisicas del espacio: ubicacion accesible y visible, presentar una
adecuada distribucion del espacio y clara senalizacion.

() Registrar todas las solicitudes para que estas puedan ser visibles para
otras areas.

Conocé el caso de Rosario, Argentina y sus puestos de autocon- R
sulta para optimizar la atencién al vecino en los Centros Munici-
pales(pagina 39)

Desarrollar las diferentes vias de comunicacion con la ciudadania conlleva
conocer a fondo el recorrido que debe transitar cada vecino/a. Para ello,
se sugiere realizar un prototipado-modelo del Proceso de Atencidn en cada
modalidad y establecer un periodo de pruebay revision. A partir de ello, se
puede planificar una fase de pruebay ajuste hasta alcanzar la version es-
tandarizada del proceso.

La estandarizacion de actividades permite identificar con facilidad las opor-

tunidades de mejora e introducir acciones correctivas para lograr una mejora
continua.

Poniendo a la ciudadania en el centro para el rediseno de proyec- R
tos municipales de Lujan de Cuyo, Argentina (pagina 35)

redinnovacionlocal.org
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A continuacion se presenta un modelo de “Atencién presencial de recep-
cion de reportes y reclamos de la ciudadania”:

El ciudadano se presenta El agente de Mesa de entradas y Atencion
ante la Mesa de entradas e e w > Ciudadana, prioriza la atencion observando la
del Municipio. condicion del ciudadano, por ejemplo
“embarazadas”y, lo recibe con el siguiente speech:
Buenos dias, bienvenido a la Municipalidad,
en qué puedo ayudarlo?

Si el ciudadano manifiesta que

Si el ciudadano manifiesta que necesita realizar

necesita realizar un tramite o tiene . un reporte o reclamo, el referente municipal
una reunion, lo direcciona a la Unidad R indaga si conoce el nuevo sistema de Atencion
Administrativa correspondiente. < e B > Ciudadana:

£Tiene conocimiento de que puede realizar
sus reclamos a través de la pagina web o
mediante una llamada telefonica desde

donde se encuentre?

El agente municipal explica: El agente municipal indaga:

A continuacion vamos a registrar su ¢Cudl es el motivo por el cual asiste
reporte y mientras tanto, lo invito a presencialmente?

que vaya siguiendo los pasos en el = 5

monitor que tiene frente a usted. Registra en Excel motivo de asistencia.

Ubica el monitor para que la persona
pueda verlo.

redinnovacionlocal.org




LRIL

GESTION DE LA DEMANDA

R

Elreferente indaga:
¢éPor qué? ;Cudl es la dificultad?

Registra el Excel motivo de asistencia.

~

-

El referente indaga si tiene alguna otra
necesidad:
¢Puedo ayudarlo en algo mas?
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Z@: CASOS DE INSPIRACION
Guia de Tramites Municipal, Cérdoba, Argentina

El portal de gestiones online de Bahia Blanca, Argentina

El call center de San Isidro, Argentina

Boti, el chatbot de la Ciudad de Buenos Aires, Argentina

Trefi, el chatbot de Tres de Febrero, Argentina

Godoy Cruz, Argentina, cuenta con centros de atencion unificada. Tienen
como fin la atencion integral y personalizada de las y los vecinos que la soli-
citen, de modo que el tramite a realizar sea en el menor tiempo posible y sin
que implique deambular por diversas oficinas.

RECURSOS Y HERRAMIENTAS

Centralizando la atencién de reclamos para facilitar el acceso de la ciuda-
dania de General Pinedo, Argentina (pagina 41)

Desafios y recomendaciones para la atencion al vecino en la Municipali-
dad de San Fernando, Buenos Aires

Caodigo de edificacion CABA, Argentina

Manual de accesibilidad edilicia Rosario, Argentina
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SISTEMAS Y TRAMITES

Lautilizaciondetecnologiaenlaatencion ciudadanayenlagestion
de los tramites permite incrementar la velocidad y la comodidad
de las interacciones desde el gobierno local, asi como facilitar la
sistematizacion de la informacion resultante. Ademas, posibilita
incorporar procesos de automatizacion y asignacion de recursos
para responder de forma rapida y efectiva a las necesidades que
se presentan.

Entre la amplia gama de soluciones tecnolégicas que existen, lo impor-
tante es elegir aquella que aporte mas beneficios para los ciudadanos/as,
teniendo en cuenta sus perfilesy objetivos. Se recomiendan los siguientes
sistemas para que la administracion local sea mas eficiente:

Sistema de filas para tramites:

Se trata de un desarrollo tecnologico que permite ordenar la concurrencia
de la ciudadania ya sea que asistan con citas programadas o de manera
espontanea organizando la atencion de los vecinos/as segun los motivos
de consulta. La distribucién de la gente se realiza teniendo en cuenta estas
dos formas de asistenciay ordena las solicitudes en filas distintas, también
teniendo en cuenta casos de prioridad.

Esto permite:

Evitar aglomeraciones: reduce la longitud de las colas y optimiza el tiempo
de espera.

Optimizar el tiempo del personal: los agentes municipales no atienden a

personas disconformes por las largas esperas y administran mejor el flujo
de trabajo conforme los motivos de consulta.
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Ofrecer datos claves de la experiencia del vecino/a: dispone datos que per-
miten identificar tendencias o patrones.

Mejorar la percepcion de la experiencia en el gobierno local.

#FilaCero para poner fin a las colas en espacios publicos en N
CABA, Argentina

Sistema de turnos para tramites:

Es una herramienta virtual que permite organizar los turnos de manera
automatica a traves de una agenda online facil e intuitiva de usar y que se
puede gestionar desde la web del gobierno local.

Esimportante:

Oue sea de facil identificacion visual.

Categorizar en areasy luego tipo de tramite a solicitar turno para facilitar la
organizacion.

Brindar fechas disponibles 'y horarios de atencion con claridad.
Registrar la identidad de quien solicita turno, un mail o celular de contacto
para consolidar base de datos, enviar recordatorio del mismo y, se puede

considerar incorporar la cancelacion del turno mediante la misma via.

Generar comprobante de turno
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Conocé el Sistema Nacional de Turnos disponible para utilizarlo R
en la gestion municipal en Argentina

Esto permite:
- Autogestionar turnos optimizando tiempo desde la comodidad del hogar.

- Eficientizar el tiempo de la ciudadania y de los agentes municipales, evi-
tando aglomeraciones.

-Informar sobre los requisitos y documentacion a presentar.

- Registrar las asistencias, ausencias, tramites completados, tiempos de
espera del ciudadano al turno.

Herramienta de orientacion para la ejecucion de tramites

Una Guia de Tramites es una herramienta que proporciona informacion ba-
sica y actualizada sobre los requisitos, procedimientos y tramites que se
gestionan ante las diversas dependencias municipales. Existen dos mode-
los: las informativas y las transaccionales. Esta ultima incluye los botones
para realizar la accion al momento de ver el paso a paso del tramite.

En ambos casos, se recomienda:

- Categorizar por tematicasy luego tipo de tramite para facilitar la organiza-
cion de lainformacion.

- Presentar la informacién de manera completa y actualizada sobre los re-
quisitos, documentacion a presentar y costos del tramite.

23 redinnovacionlocal.org


https://www.argentina.gob.ar/jefatura/innovacion-tecnologica/servicios-y-pais-digital/servicios-digitales/sistema-nacional-de
https://www.argentina.gob.ar/jefatura/innovacion-tecnologica/servicios-y-pais-digital/servicios-digitales/sistema-nacional-de

LRI

-Incluir ademas los tiempos esperables de cada tramite.
-Analizar la incorporacion de la busqueda avanzada.
Conocé estos casos: Guia de Tramites en el gobierno local de R

Cérdoba y Tucuman, Argentina

Guia de tramites y servicios de Bogotd, Colombia

Seguimiento a su solicitud/ tramite

Se sugiere contemplar diversas instancias para materializar el sequimiento
de las solicitudes realizadas o los tramites iniciados. Asimismo, dejar regis-
tro de cada una de las interacciones con cada area.

Via web:

La implementacion de una plataforma de tramites a distancia permite al
usuario realizar el sequimiento continuo del expediente, asi como tambien
conocer los documentos adjuntos al mismo y las instancias en las que se
encuentra su tramite, sin necesidad de consultar por otros canales de co-
municacion.

Se debe considerar:

- Acceso: el acceso debe ser privado, y se puede utilizar informacion per-
sonal, como nombre, apellido, DNI, para la generacion del mismo. En este
caso, es optimo que la persona haga una registracion previaya que brindara
la oportunidad de generar trazabilidad entre todas las instancias de aten-
cionalolargo del tiempo.

-Numero de seqguimiento: brindar en el inicio de tramite un numero de se-
guimiento para identificarlo en sistema, junto con los datos personales.
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- Actualizacién de estado: cada caso debera contar con un protocolo de
seguimiento y el personal a cargo, capacitado para actualizar sistematica-
mente el estado del mismo.

Los estados pueden simplificarse en:

-Iniciado

-Pendiente de revision
-Entramite
-Observado
-Finalizado
-Rechazado

Chequed el sitio de Cordoba, Argentina N

Via telefénica:

Se sugiere utilizar el numero de comunicacion gratuito de atencién ciuda-
dana, y que el agente del gobierno local tenga acceso al sistema que cen-
tralice la informacion de los tramites iniciados. Por otra parte el ciudadano
0 ciudadana debe contar con un numero de tramite.

- Llamadas salientes para informar el estado de avance de la solicitud.

- Envio de correos electronicos para informar el estado de avance de la
solicitud.

Serecomienda que en el sistema de tramites virtuales, se incluya la actua-
lizacion de la solicitud. De este modo, cada vez que la oficina comunal o
municipal cambie el estado del tramite, requiera informacion adicional o
detecte algun error en la documentacion para la gestion de su tramite, el
ciudadano reciba un mail con un avisoy el ID de tramite respectivo.
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Tramites online Juzgado Municipal de Faltas, San Fernando del Valle de
Catamarca
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DESCENTRALIZACION

En las ciudades de gran escala, donde los centros administrati-
VOS N0 son cercanos para todos, es importante generar puntos
descentralizados, para que toda la ciudadania acceda a realizar
tramites en forma presencial. Estos puntos deben concentrar las
mismas actividades que se realizan en el edificio principal. Llevar
adelante este proceso necesariamente conlleva definir un criterio
sobre el cual se hara la propia descentralizacion. A continuacion
algunas preguntas clave a tener en cuenta:

¢;Como se implementan las Unidades descentralizadas?

Una estrategia de descentralizacion conllevaun proceso en el que se deberan
tomar diversas definiciones: desde identificar el lugar mas adecuado para su
desarrollo hasta los recursos para su puesta en marchay funcionamiento.

¢;Doénde se ubican? ;Estratégicamente, donde conviene?
|dentificar los espacios disponibles como, oficinas municipales, edificios,
centros de salud, etc.

¢Para qué se estd construyendo, cudl va a ser su funcion?
Prever la existencia de una ordenanza o documento que establezca el rol de
la delegacion.

;Qué tipo de unidad descentralizada se puede brindar en cada espacio?
Definir sivan a ser todas iguales o si cada unava a asumir un rol especifico.

;0ué equipo serdnecesario?

|dentificar personal disponible y lugar de residencia para facilitar el acceso
de los RRHH. Esto puede ocasionar una mejor atencion, mas asistencia,
mejores resultados, mas sentido de pertenencia al barrio y fidelizacion con
la Unidad de Descentralizacion.
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Para este proceso es necesario:

-Mantener unificada laimagen y los contenidos del gobierno local en estas
unidades de atencion mediante la utilizacion de similares uniformes, flyers,
banners, etc.

- Utilizar los mismos sistemas y procedimientos para que la ciudadania
pueda iniciar y completar tramites/solicitudes/reclamos en las unidades
descentralizadas. Si bien lo ideal es que lo que se pueda gestionar en la
Sede Central, pueda replicarse en las Delegaciones, no siempre es posible
en la practica debido a los recursos disponibles. Por ello es importante co-
municar con claridad los tramites o reclamos que pueden hacerse en cada
unidad descentralizaday, si hay que elegir qué tramites priorizar, se sugiere
consultar informacion proveniente de la gestion de demanda para identifi-
car silos barrios demandan tramites o reclamos diferentes.

-Brindar informacion de los diferentes servicios del gobierno local.

- Efectuar mediciones de la cantidad de vecinos y vecinas que asisten alas
unidades descentralizadas por mes, tipos de consultas efectuadas para
conocer las demandas especificas y realizar un diagnostico de los servicios
brindados.

¢;Como se miden?

Turneros: verificar cantidad y motivo por el que fueron los vecinos.

Horarios de atencion: verificar horario de mayor demanda.

Asignarroles alahorade evaluar: que 3 0 4 personas observen cosas distin-
tasy ayuden a medir

Utilizar una base de datos compartida para sistematizar la informacion
conjunta.
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Centro de Comunidades, Edimburgo: el gobierno local de North Ayrshire
implemento un “hub” comunitario en cada una de las regiones de la ciudad,
donde los residentes pueden consequir informacion sobre las ayudas gu-
bernamentales disponibles, acceder a alimentos y medicacion especifica
de manera gratuita. Estos nuevos centros comunitarios se gestionan gra-
cias al voluntariado de vecinos.

La experiencia de descentralizacion de Rosario, Argentina a través de cen-
tros de distritos.

Los centros operativos de Céordoba, Argentina.
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IMPLEMENTACION
DE NUEVOS PROCESOS

Llevar adelante la implementacion de nuevos procesos y proyec-
tosrequiere fortalecer la capacidady la calidad de respuesta de la
administracion local. A traves de la formacion y capacitacion de
quienes desempenanunrolde atencional publico o se encuentran
en areas vinculadas directamente con el servicio a la ciudadania,
los agentes pueden dimensionar la importancia de su tarea en el
contexto de su organizacioény como parte integrante fundamental
de una cadena de valor publico.

Silas modificaciones o implementaciones generan algun cambio que invo-
lucre ala ciudadania, es fundamental contar con: 1)instancias de participa-
cion para conocer el camino del usuario; 2) un plan de comunicacion hacia
afuera que clarifique el nuevo procedimiento.

“El peor tramite de mi vida", La Paz R

Un concurso en Bolivia ofrecio a los usuarios de tramites la posibilidad de
denunciar sus peores experiencias, formular sugerencias, recibir un pre-
mio por el hecho de hacerlo, e inclusive encontrar una solucién al problema
administrativo que los aquejaba. Esta iniciativa genero un espacio de dia-
logo entre entidades de la administracion publica que permitio identificar,
superar obstaculos enlarealizacion de tramites y dar respuesta a las solici-
tudes de los ciudadanos.
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Es fundamental que se establezca un plan de capacitacion que comunique
y determine con claridad:

El proposito y alcance del nuevo proceso o proyecto.

La secuencialégica que constituye el proceso de desarrollo.

Las entradas(requisitos a cumplimentar para dar inicio al proceso)
Las salidas (los productos o servicios a obtener)

Los responsables de efectuar cada paso.

Definir indicadores asociados a las operaciones y a los productos de los
Nnuevos procesos para efectuar su control y seguimiento.

Generaruntablero paracargarlos datosresultantes de los nuevos procesos
0 proyectos.

Efectuar el sequimiento de los indicadores, monitoreando su avance y ge-
nerando reuniones mensuales con los agentes de atencion ciudadana para
compartir tal informacion. Esto permitira avanzar con el control necesario
paralograr una mejora continua de los procesos o proyectos e implementar
acciones correctivas hasta lograr la version optima de desarrollo.
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PRUEBA PILOTO

Realizar una prueba piloto es una herramienta para, a partir de los aportes
resultantes, avanzar con una estrategia de alineamiento del personal de
atencion ciudadana involucrado con el fin de transmitir una comunicacion
asertivay guiar al ciudadano/a con efectividad. Asimismo, es una estrategia
de monitoreo y retroalimentacion para perfeccionar su ejecucion.

La importancia del desarrollo de una prueba piloto:

Unavez que se identificaron las problematicas a resolver o desafios a abor-
dar, ya sea crear un sistema de atencion de reclamos virtual o, mejorar la
coordinacion entre areas municipales para optimizar la atencion, se su-
giere desarrollar un producto/servicio minimo viable (MVP) para medir si
resuelve o no el problema detectado y comenzar el proceso de aprender/
corregir lo mas rapido posible. La observaciony el registro que se tome de
esta primera experiencia permitira ajustar el producto/servicio, los pro-
cesos definidos y los recursos utilizados en funcion de la interaccion con
la ciudadania. Es importante consequir algunos datos duros para informar
y calificar nuestras hipotesis acerca de qué tipo de productos/servicios
necesita la comunidad para resolver sus inconvenientes.
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PROCESOS

Para optimizar la atencion que se presta a la ciudadania, es de-
seable gque la gestion de las diversas solicitudes se implemente
siguiendo procedimientos estandar previamente establecidos,
que permitan que las mismas lleguen rapidamente alas areas res-
ponsables sin dilatar su tratamiento y resolucion.

Contar con un Manual de Procedimientos internos permitira:

Establecer un ordeny una metodologia de trabajo para cada caso.
Informatizar el contenido: digitalizar y ponerlo en una intranet o espacio
comun, que cualquier persona del gobierno local dedicada a la atencion
ciudadana pueda acceder a la informacion.

Estandarizary disminuir la variabilidad en las prestaciones.

Incrementar la coordinacion entre areas.

Para su elaboracion se sugiere:

Contar con un diagnéstico breve de estructura organizacional: relevamien-
to de estructura con misionesy funciones.

Definir procesos claves por tematica organizacional.

Definir areas responsables de procesos.

Elaborar los procesos en conjunto con las areas directamente involucra-
das. Se sugiere la definicion conjunta de los pasos a sequir en cada tramite

y proceso para favorecer el orden, la delimitacion de roles, la coordinacion,
el flujo ordenado de informacion y documentacion requerida y resultante.
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De esta manera se podra ofrecer una mejor experiencia al ciudadano y una
mejor imagen del equipo de gobierno.

Documentar los procesos y validarlos con las areas involucradas.

Analizar los procesos con posibilidades de ser digitalizados. Cabe destacar
que la digitalizacion de tramites y la automatizacion de servicios presenta
diversas ventajas como: disminucion de los costos, optimizacion en el uso
del tiempo, seguridad de los datos registrados, maximizacién de los recur-
sos humanos, aumento del cuidado del medio ambiente.

@ ¢Como implementar la digitalizacion?

La digitalizacion es un proceso que se construye a través de los productos
generados en fases anteriores, la misma se concibe tomando en cuenta
dos variables:

La digitalizacion de tramites que implica la incorporacion de componen-
tes de gobierno electrénico al proceso de tramitacion; y

La interoperabilidad entre tramites.

Parala mejora de procesos se recomienda:

Controlar la ejecucion de los procesos: establecer indicadores asociados a
los procesos y efectuar su seguimiento.

Sistematizar datos y estadistica del area.
Repensar procesos en funcion de los resultados: evaluar en reuniones de
seguimiento para tal fin e, implementar ajustes o medidas correctivas para

optimizarlos.

Hacer participes a los agentes involucrados en el proceso, para conocer su
mirada en primera persona.
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PROCEDIMIENTOS CON FLEXIBILIDAD

Es importante evitar que el manual de procedimiento se convierta en un
elemento muy rigido ya que actualizarlo puede requerir tiempo y recursos
valiosos.

La clave sera generar un punto de contacto permanente con cada area para
actualizar la informacion: quien este al tanto de algun cambio o modifica-
cion deberia poder agregar facilmente esta informacion al procedimiento.

L
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Redisenando el proceso de habilitaciones comerciales de Salta, Argentina

Agilizando tramites: el diseno al rescate de la burocracia de Bahia Blanca,
Argentina(pagina 57)

Dando una mejor respuesta al vecino: como mejorar la gestion de reclamos
e inspecciones de Viedma, Argentina(pagina 59)

RECURSOS Y HERRAMIENTAS

Manual de Atencion Ciudadana, Medellin

Manual de procedimiento sistemas e informacion y atencion ciudadana,

Consejo Nacional de la Cultura y las Artes, Chile

Manual de Procedimientos Unidad de Atencion Ciudadana, Altamira, México

Manual de Atencion al Ciudadano, Godoy Cruz, Argentina
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INFORMACION

Contar con informacion confiable es crucial para el proceso de
toma de decisiones estratégicas y operativas: tener mayores
certezas y evidencia permiten una mejor asignacion de recursos
mientras que se reduce la incertidumbre y el riesgo.

Para ello, las tecnologias de informacion resultan una herramienta muy
valiosa que permite recolectar, procesary almacenar datos que son gene-
rados de la misma operacion municipal en el dia a dia.

Para hacer un provechoso uso de esos datos generados cotidianamente se
recomienda:

Sistematizar y generar una base de datos que centralice el registro de
informacion y estadisticas del area.

Se sugiere concentrar en un sistema/base los datos producidos a partir de
la ejecucidn de las funciones del area. Esto permitira generar informacion
agregada, georeferenciada, historica e instantanea, lo que favorecera la
toma de decisiones basadas en evidencia.

Desarrollar un CRM con informacion de cada vecino y vecina.

Un CRM(Customer Relationship Management)es una solucion de gestién de
las relaciones con la ciudadania. Este sistema recibe todas las necesidades
del usuario a través de multiples ventanillas, registrando e identificando
al ciudadano que la solicita. Se trata, en pocas palabras, de una aplicacion
que permite centralizar en una Unica Base de Datos todas las interacciones
entre la ciudadaniay el gobierno local.
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Ello permitira:

Compartir y maximizar el conocimiento de los ciudadanos y entender sus
necesidades.

Anticiparse a las necesidades de los ciudadanos utilizando los calendarios
de vencimientos, de etapas, de avisos para asumir un rol proactivo y pre-

dictivo.

Alcanzar una mayor eficiencia devenida de una mejor organizacion de los
recursos, de los equipos de trabajo, de las herramientas disponibles.

Mejorar la atenciony la relacién con la poblacion local.

Serunafuente de informacion estadistica para monitorear las gestiones del
gobierno local.

¢Como implementar un CRM o unificar la base de datos?

Diagndstico: identificar como llegan los datos y los reclamos. Tomar con-
ciencia del estado de situacion actual. Definir a donde se quiere llegar.

Desarrollar un minimo producto viable. Empezar a vivir la experiencia y
generar cultura de trabajar sistematizando y centralizando datos. Tener en
cuentatiemposy costos.

Avanzar gradualmente, por ejemplo avanzar solo con un areay luego incor-
porar al resto.

|dentificar unresponsable porarea que tengausuarioy contrasenadel sistema.
Planificar la informacidn a solicitar al vecino: ;Que informacion se solici-
tara al vecino/a? ;Para qué le solicito la informacion? ;Qué informacion se

le brindara después a partir de los datos que se reunen? Empatizar con los
vecinos/as para definir qué informacion se necesita.
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Realizar reuniones con otros municipios para ver qué estan haciendo,
empresarios, y otros actores que consideren relevantes. Es crucial que el
Intendente sea el principal aliado para la implementacion.

Contar con un sistema unico de registro.

Avanzar con la articulacion entre sistemas.

Comunicacion

Es clave hacer un buen uso de la informacion disponible y tomar un rol ac-
tivo, canalizando mensajes direccionados a diversos grupos sociales me-
diante campanas de comunicacion y difusion externa que respondan a las
necesidades de la ciudadania. Tener registro de los movimientos, las tareas
y las gestiones ejecutadas en la administracion local demuestra solidez y
confianza en la gestion.

Asimismo, es conveniente realizar algun tipo de relevamiento para identifi-
car las necesidades de la ciudadania y verificar la informacion provista por
el CRM. Para ello pueden realizarse: encuestas, focus group o entrevistas.

Bogotd desarrollé un tablero de Control Ciudadano N
Una herramienta web de control preventivo y social que muestra

los requisitos que los ciudadanos plantean ante las oficinas pu-
blicas.
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PRINCIPIO DE UNA SOLA VEZ

Para facilitar el proceso de cualquier tramite, el gobierno local deberia
aplicar este principio para evitar el “peregrinaje” entre diferentes oficinasy
organismos o incluso entre portales web, escaneando, bajando y subiendo
documentos que realizan las personas.

Definir donde se originan los datos que se requiereny quienes precisan los
mMismos No es una tarea sencilla. Para ello, se recomienda contar con un
area de datos donde participen de manera transversal distintos actores
del ecosistema y se pueda tomar decisiones y definiciones respecto a las
fuentes auténticas de los datosy catalogar las mismas.

Asi, cualquier dependencia del gobiernolocal tiene adisposicion lainforma-
cion que necesitade maneraonling, sin necesidad de acudir ala ciudadania.

‘,@: CASOS DE INSPIRACION

CRM CABA
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MEDICION Y SEGUIMIENTO

LLa medicidn, seguimientoy evaluacion del comportamiento de los
sistemas de atencién ala ciudadania a traves del tiempo es funda-
mental para orientar acciones que permitan mejorar el abordaje
de las necesidades, quejasy reclamos existentes.

Aqui se recomienda poner foco en las siguientes acciones:

Efectuar mediciones sobre el tiempo
y la calidad de atencioén a la ciudadania

Un tiempo de respuesta lento o sin empatia hace que los ciudadanos/as
sientan que estan recibiendo un servicio de atencion deficiente mientras
que el tiempo de respuesta adecuado, amable y resolutivo genera satis-
faccion. Por ello, se sugiere medir aspectos que impactan en la atencion
percibida por el vecino/a:

Calcular el tiempo de respuesta promedio por canal, tomando el total de
todos los tiempos de respuesta de un canal y dividiéndolo por el niumero de
solicitudes de servicio recibidas durante ese tiempo.

Realizar encuestas de satisfaccion para medir como se percibe el servicio
y cuales son las expectativas del ciudadano/a, identificando dimensiones
como: accesibilidad al servicio, amabilidad, capacidad de respuesta, empa-
tiaconlas problematicas, comunicacion, confiabilidad, equidad, entre otros.

Evaluar el desempeno de los agentes municipales para detectar sus forta-

lezas y debilidades y asi obtener la informacién necesaria para realizar una
mejor gestion de su capital humano.
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Monitoreo y seguimiento de los resultados

Evaluar laresolucion del problema es uno de los datos clave que los gobier-
nos locales puede obtener a través de este tipo de monitoreo. El analisis
periodico de las mediciones y la socializacion de la informacion entre los

agentesinvolucrados aportara el feedback necesario para:

Obtener una vision de la realidad, identificar fallas internas e implementar
acciones correctivas.

Comprender el impacto de las acciones tomadas.

Conocer el nivel de calidad que la ciudadania espera e identificar aspectos
que deben priorizarse para concentrar alli los esfuerzos de mejora sin de-
rrochar recursos.

Generar confianza entre la opinion publica con un buen uso de los recursos.

Abrir los datos en formato simple o0 mediante imagenes del tableroy que la
ciudadania pueda conocer cuales son los principales reclamos.
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Retroalimentacion de laimplementacion.

El proposito es generar aprendizaje y mejoras a partir de la practica rea-
lizada, utilizando la informacion resultante para modificar propuestas o
ejecutar nuevas acciones.

Aquies importante poner foco en:
> Que unequipo de atencién ciudadana registre los datos ingresados (inputs)
y en funcion de ellos se definan acciones para modificar proyectos o inicia-

tivas.

) Que se promueva la escucha activay la flexibilidad para readaptar lineas de
trabajo.

) Que se genere un clima de trabajo relacionado ala mejora continua, en don-
de laretroalimentacion se conciba para mejorary no para castigar.

¢Cuantas personas se vincula con el gobierno local?
¢;Cuales son los principales reclamos atendidos?
;Que porcentaje de los reclamos tienen resolucion?
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EQUIPOS DE TRABAJO

LLa correcta organizacion de los agentes municipales en equipos
productivos es uno de los aspectos mas importantes para prestar
un servicio de calidad y requiere conocer las habilidades de cada
persona para saber cual sera su papel en el equipo.

Para lograr tal organizacion se sugiere:

ldentificar los roles necesarios para prestar el servicio, definir las tareas
especificasarealizaren el entornolaboral afin de asegurar la productividad

y los resultados del resto del equipo.

Disponer de un Manual de Funciones que concentre lainformacion para que
todos puedan consultarlo junto con el organigrama.

|dentificar las habilidades de los agentes municipales.
Asignar roles a los agentes municipales segun sus habilidades destacadas.

Comunicar a cada personay a todo el equipo en conjunto lo que se espera
obtener del trabajo colaborativo.

Determinary comunicar con claridad los objetivos esperados.

Capacitar periodicamente a los agentes municipales para una correcta
atencion ciudadanay asi potenciar los puntos fuertes y débiles.

Evaluar periédicamente si la dotacion de personal es suficiente para dar
una adecuada atencion a la demanda vecinal existente.

Evaluar si los perfiles profesionales definidos en el equipo se adecuan a las
tareas que tienen que desempenar dentro del area.
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) Procurar la complementariedad: a la hora de formar el equipo es importan-
te conocer alos miembros, sus capacidadesy conocimientos académicos.
Correctamente coordinados, el trabajo es mucho mas efectivo y se obtie-
nen mejores resultados gracias a las habilidades de cada persona.

Cada uno de estos aspectos mencionados permiten confeccionar el rol

adecuado para cada trabajadory, un trabajo mucho més eficaz basado enla
comunicacion, la productividad y la eficiencia.
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RELACIONES
ENTRE AREAS

El area de atencion ciudadana cumple una funcion transversal a la
organizacion del gobierno local ya que debe brindar informacion
y guiar al ciudadano/a en relacion a procesos que involucran el
accionar del resto de las areas. Atender las demandas de la ciu-
dadania es el punto clave para crear fidelidad y generar un vinculo
con el gobierno local: siempre, debe haber una respuesta.

Por ello, se sugiere:

Definir un interlocutor clave dentro de cada area para proveer informacion
y resolver dudas: referente de contacto.

Conocery definir las necesidades de cada area: ;Qué necesita? ;Que le po-
demos ofrecer desde Atencién Ciudadana?

Efectuar capacitacion de doble via: areas - vecinos/vecinos-areas.

Generarencuentros frecuentes de evaluacion eintercambio de informacion
(por area/por localidad).

Efectuar reuniones con Delegaciones. Recomendable realizarlas de mane-
ra descentralizada en delegaciones distintas.

Efectuar una reunién mensual -coordinada por el equipo de Atenciéon Ciu-

dadana- con todos los interlocutores para analizar el estado de situacion,
evaluar las métricas, y resolver dudas o consultas.
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CONCLUSION

Una vez leida esta guia, ies momento de pasar a la accion! Este do-
cumento es una invitacion a analizar cuales de estas herramientas,
casosdeinspiracionybuenas practicas pueden serimplementadas
en el corto, medianoy largo plazo en el gobierno local. El objetivo es
transformar las respuestas negativas del autodiagndstico de aten-
cion ciudadana en positivasy iavanzar en la estrategia!

A continuacion, proponemos algunas preguntas guia para comenzar:

¢Qué acciones podemos implementar en un corto plazo?

Se trata de encontrar esas victorias rapidas, aquellas buenas practicas,
herramientas o casos que puedan llevarse rapidamente a la practica en el
gobierno local, sin necesidad de tantos recursos econdémicos o humanos.

¢Qué acciones podemos implementar en un mediano plazo?

Se refiere a aquellas que requieren de un proceso mas prolongado en el
tiempo para su puesta en practica, multiplicidad de actores involucrados, o
disponibilidad de recursos econémicos 0 humanos que permitan materia-
lizar la implementacion de las herramientas, buenas practicas o casos de
inspiracion.

¢Cuales son las acciones que podemos implementar en un largo plazo?
Estas definitivamente son las mas dificiles ya que implican un cambio en
la cultura del gobierno local, y/o una gran inversion en recursos humanos o
economicos. Sin embargo, abordarlas se vera reflejado en un salto de cali-
dad en la estrategia en torno a la tematica. En el largo plazo, estos cambios
consolidan una gestién mucho mas eficiente.
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Para materializar estos cambios es fundamental planificar y priorizar:

PLAN PARA PASAR A LA ACCION
ATENCION CIUDADANA

6 meses 12 a 18 meses 18 meses en adelante
1 (] ] 1 (]| 1 )
2 | 2 J | 2 [
3 () | 3 | 3 O
4 | 4 sER 0
5 ()| s | 5 )
6 ]| s O | s U
7 )| 7 (]| 7 [
8 (]| 8 )| 8 [
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¥ iDescargd esta plantilla en editable y empezd tu recorrido de R
transformacion!

Para tener informacion completa sobre la situacion actual del gobierno
local, recomendamos completar los datos de los siguientes relevamientos
elaborados por RIL. Contar con esta informacion actualizada, registraday
ordenada sera de utilidad para realizar comparaciones y tomar decisiones
basadas en la evidencia organizada sistematicamente.

¥ iDescargad el relevamiento completo en version editable!
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