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El proyecto SVC tiene como objetivo desarrollar y aplicar un modelo de medición de la calidad y satisfacción ciudadana, que permita identificar y priorizar oportunidades de mejora en la prestación de servicios públicos transaccionales. Dicho modelo de medición, se basará tanto en una visión interna, asociada a la calidad de la oferta del servicio, como en una externa, asociada a la satisfacción ciudadana. 
El cuestionario interno pretende recoger información tanto estadística (ver para su modelo de análisis el capítulo “Modelo de análisis estadístico”) como cualitativa. Esta última será clave para la identificación de mejores prácticas así como para las propuestas de planes de mejora en la prestación del servicio que redunden en la calidad y satisfacción ciudadana.
La entrevista considera 7 secciones. La primera de ellas aborda preguntas que permiten de alguna manera caracterizar el servicio, las cinco siguientes corresponden a las dimensiones establecidas para la visión interna y la última sección contiene preguntas generales (del tipo pregunta abierta).
La información incluida en este cuestionario tiene carácter confidencial y será utilizada únicamente para el desarrollo del presente proyecto de SVC. Informes derivados del análisis de la información serán validados, aprobados y autorizada su publicación por parte de los representantes de los diferentes gobiernos participantes en el estudio.


Datos descriptivos del servicio
1. ¿Cuántos usuarios realizaron este trámite entre el 1-jun-2014 y el 31-may-2015? 
	




1.1 ¿En qué porcentajes por canal de prestación?
	Telefónico
	

	Online
	

	Presencial
	




2. En caso de existir usuarios registrados en la web ¿Cuántos usuarios se encuentran registrados? 
	




3. ¿Cuántas quejas sobre el trámite fueron recibidas entre el 1-jun-2014 y el 31-may-2015?
	




3.1 En su opinión, considera que el número de quejas fue:
Menor al esperado   ☐	
Acorde con lo esperado   ☐
Por encima de lo esperado   ☐

3.2 ¿Cuántas quejas fueron respondidas?
	




4. ¿Cuántas sugerencias sobre el trámite fueron recibidas entre el 1-jun-2014 y el 31-may-2015?
	




4.1 En su opinión, considera que el número de sugerencias fue:
Menor al esperado   ☐	
Acorde con lo esperado   ☐
Por encima de lo esperado   ☐

¿Cuántas sugerencias fueron respondidas?
	




5. Cantidad de personas que están asignadas a la prestación del servicio, aclarando cuántas interactúan en forma directa con los usuarios y cuántas no (al 31-may-2015)
Favor distinguir la cantidad de personas asignadas total de aquellas asignadas parcialmente (cuando aplique)
	




Proceso
6. ¿Se han implementado cambios en los procesos asociados al trámite en los últimos 5 años? (rediseño y optimización de procesos, incorporación de tecnologías de la información, cambios regulatorios, etc.)
SI   ☐	NO   ☐

6.1. ¿Qué tipologías de cambios han sido implementadas en los procesos (asociados al trámite) y cuál fue el motivo que los originó (mejora de la gestión, racionalización de recursos humanos, racionalización de recursos económicos, redefinición de la organización del trabajo, planes de mejora de los sistemas de información, modificación regulatoria, mejora de la calidad del servicio, etc.)? 

	Cambio implementado
	Motivo que originó el cambio

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	



7. Indique su nivel de acuerdo con las siguientes afirmaciones:
	Afirmación 
	Muy en desacuerdo
	En desacuerdo
	De acuerdo
	Muy de acuerdo
	Justificación

	La información que se entrega a los ciudadanos es la misma, independientemente del canal a través del cual se entregue
	1
	2
	3
	4
	

	El proceso incluye un adecuado manejo de la información confidencial
	1
	2
	3
	4
	

	En la actualidad la mayoría de los procesos internos asociados a la prestación se encuentran estandarizados
	1
	2
	3
	4
	

	El servicio cuenta con protocolos de atención definidos y conocidos por los funcionarios
	1
	2
	3
	4
	





8. ¿Cuáles son los principales pasos del trámite? Por favor, descríbalos, indique los tiempos aproximados de cada uno
Se entienden como pasos del trámite al conjunto de actividades o tareas llevadas a cabo a lo largo del flujo de proceso para su consecución. Se ejecutan de manera manual o automática (realizadas por un sistema de información externo o interno)  

	Paso/Actividad (si aplica)
	Descripción
	Tiempo (aproximado en horas). Si aplica, especificar por canal.

	
	
	Actividades realizadas por los  ciudadanos 
	Actividades de BackOffice

	
	
	Presencial
	Telefónico
	Online
	

	Solicitud de información
	
	
	
	
	

	Revisión de información de solicitud
	
	
	
	
	

	Tramitación del servicio
	
	
	
	
	

	Comprobación de datos/información con terceros
	
	
	
	
	

	Notificaciones al ciudadano
	
	
	
	
	

	Finalización del trámite
	
	
	
	
	





9. ¿Existen compromisos de servicio con el ciudadano?
Se refiere a compromisos del servicio, en relación con el trámite.
SI   ☐	NO   ☐
9.1 En el caso que la respuesta sea positiva, indicar cuáles son:
	Tipología de Compromiso
	Valor del compromiso 
	En caso afirmativo especifique web, documentos o regulación de referencia

	☐ Tiempos de respuesta en solicitudes de información
	
	

	☐ Tiempos de respuesta en la atención[footnoteRef:2] [2:  Desde el momento que el ciudadano entra en la instalación o llama al call center hasta ser atendido por el funcionario] 

	
	

	☐ Tiempos de respuesta en la finalización del trámite
	
	

	☐ Aseguramiento[footnoteRef:3] del servicio [3:  Aseguramientos son compromisos al ciudadano, hechos por temas de derechos. Por ejemplo, en el sistema de justicia, el ciudadano tiene la garantía de ser representado por un abogado.   ] 

	
	

	☐ Información y transparencia sobre el proceso
	
	

	☐ Respuesta a reclamos y sugerencias
	
	

	☐ Otros _________________________
	
	



10. En el caso de la atención presencial ¿cuentan con mediciones relativas a los tiempos de espera, asociados a la prestación?
SI   ☐	NO   ☐
10.1 En el caso que la respuesta sea positiva, indicar los tiempos asociados a:
	Escenario
	Tiempo medido

	Desde que el ciudadano llega al centro de atención hasta que se va
	

	Desde que el ciudadano es atendido hasta que se va
	



11. Para las siguientes instancias de relacionamiento con los ciudadanos indicar, en su opinión, cuál sería la valoración que los ciudadanos darían en cada caso, e indicar las actuaciones realizadas orientadas a potenciarlas
Nota: La valoración se realiza en términos de Alta, Media, Baja y No aplica[footnoteRef:4]. [4: Alta: en términos generales, las interacciones entre funcionarios y los ciudadanos son positivas: rápidos, fácil, con buenos resultados. 
Media: las interacciones son razonables, más o menos cumplen con los requisitos y expectativas de los ciudadanos
Baja: muchas veces, los ciudadanos están insatisfechos con sus interacciones con los funcionarios
No aplica: la actividad no existe en el servicio objeto] 

	Instancia de relacionamiento con el usuario
	Valoración por canal de atención

	
	Presencial
	Online
	Telefónico
	Comentarios

	Solicitud de información
	
	
	
	

	Registro/alta en página web
	
	
	
	

	Consulta estado de la solicitud
	
	
	
	

	Transacción online
	
	
	
	

	Recepción/acuse de recibo
	
	
	
	



12. ¿El servicio realiza o ha realizado mediciones[footnoteRef:5] asociadas al costo interno de realizar la prestación? [5:  Se refiere a estimación de costos.] 

SI   ☐	NO   ☐
13. ¿Cuentan con servicio especial para personas con discapacidad?
SI   ☐	NO   ☐
14. En el caso que la respuesta sea positiva, detalle los servicios especiales por canal de atención:
	Presencial
	Online
	Telefónico

	
	
	

	
	
	

	
	
	


14.1. ¿Se presentan excepciones al flujo regular del trámite?
Se consideran excepciones cuando si bien el trámite se realiza  no se cumplen requisitos, actividades del procedimiento, o aspectos de la regulación requeridos de forma regular.
SI   ☐	NO   ☐
14.2. En el caso que la respuesta sea positiva, detallar los casos de excepción e indicar el porcentaje de ocurrencia y/o cantidad de casos en el año 
	Tipología de excepciones
	Porcentaje de ocurrencia

	
	

	
	

	
	


15. ¿Se presentan errores del trámite?
Se consideran errores cuando el ciudadano no recibe el producto o servicio objetivo del trámite y debe reiniciar el trámite. Por ejemplo, la cita previa solicitada no se corresponde con el especialista solicitado, existen datos incorrectos en el registro de nacimiento,…

SI   ☐	NO   ☐
15.1 En el caso que la respuesta sea positiva, detallar los casos de errores (al flujo o resultado del trámite) e indicar el porcentaje de ocurrencia y/o cantidad de casos en el año. 
	Tipología de errores
	Cantidad de casos
	Porcentaje de ocurrencia

	
	
	

	
	
	

	
	
	





Recursos
16. ¿Cuál es el presupuesto del organismo responsable del servicio? (USD)

	




17. ¿Cuál es el porcentaje de inversión respecto al gasto total del organismo?
Nota: Se consideran como inversión por ejemplo: máquinas y equipo, mobiliario, equipos informáticos y programas informáticos, entre otros.

	




18. ¿Cuáles son los costos internos anuales asociados a este trámite?
Nota: Los costos totales incluyen todos los costes fijos y variables del trámite, a través de todos los canales en los que es posible la tramitación. En caso de recursos compartidos (por ejemplo call center o centros de atención telefónica), el costo debe dividirse apropiadamente en base a las llamadas recibidas para el servicio específico que estamos evaluando. Esto mismo aplicaría para trámites online.
Se incluyen conceptos de costo como coste salarial de los empleados, formación, subcontratación, mantenimiento, servicios (tales como electricidad), localización (gastos de propiedad), equipamiento de oficina, sistemas de información, correos, distribución y transporte, impresión, etc.
	Costos Internos (por trámite)

	Concepto
	Costo asociado (USD)

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	



19. Número total de transacciones completadas 
	






20. ¿Cuentan con un plan de capacitación vinculado con la prestación del servicio?
SI   ☐	NO   ☐
20.1 En el caso que la respuesta sea positiva, seleccionar la(s) opción(es) que apliquen:
	Tipo capacitación
	Aplica (S/N)

	Genérica (independiente del puesto al que se está adscrito. Puede ser capacitación común a todos los empleados públicos o asociada al nivel o grupo profesional)
	

	Específica (del puesto al que se está adscrito y por lo tanto orientada a la actualización o mejora de conocimientos necesarios para el desempeño de las funciones actuales)
	



20.2 En el caso que cuenten con capacitaciones específicas indicar, según corresponda:
	Tipo capacitación específica
	Aplica (S/N)
	Enumerar las capacitaciones

	Técnica
	
	1. ☐ Sistemas de información de soporte al trámite
2. ☐ Protocolos de tramitación del servicio
3. ☐ Regulación asociada al servicio
4. ☐ Otras__________________________________

	Habilidades blandas
	
	1. ☐ Orientación al ciudadano
2. ☐ Atención al publico
3. ☐ Orientación a resultados
4. ☐Otras____________________________



21. Seleccione una opción para la siguiente evaluación:
	Evalúe con una nota de 1 a 7, la calidad de los programas de capacitación y formación continua para funcionarios, donde 1 son muy malos y 7 son excelentes.

	1
Muy mala
	2
	3
	4
	5
	6
	7
Excelente



22. Indique su nivel de acuerdo con las siguientes afirmaciones:
	Pregunta
	Muy en desacuerdo
	En desacuerdo
	De acuerdo
	Muy de acuerdo
	Justificación selección

	La administración del servicio promueve una cultura de traspaso de conocimientos entre los funcionarios
	1
	2
	3
	4
	

	En este servicio se desarrollan políticas efectivas de capacitación para todos los funcionarios
	1
	2
	3
	4
	

	En este servicio se evalúa periódicamente la satisfacción de los funcionarios
	1
	2
	3
	4
	

	La dotación actual de personal es adecuada para la prestación del servicio
	1
	2
	3
	4
	

	El personal encargado de atender a los usuarios ha recibido una completa capacitación para desempeñar sus funciones
	1
	2
	3
	4
	

	El personal encargado de atender a los usuarios fue seleccionado a través de un proceso competitivo
	1
	2
	3
	4
	



23. Seleccione una opción para la siguiente evaluación:
	Con una escala de 1 a 7, evalúe la carga de trabajo de los funcionarios que actualmente están involucrados en la atención de usuarios, donde 1 es “excesivamente baja” y 7 es “excesivamente alta”.

	1
Excesivamente baja
	2
	3
	4
	5
	6
	7
Excesivamente alta





24. Seleccione una opción para la siguiente evaluación:
	Con una escala de 1 a 7, evalúe los actuales espacios destinados a la atención de usuarios (instalaciones, espacios, muebles, etc.), donde 1 significa que es muy malo y 7 que es excelente.

	1
Muy malos
	2
	3
	4
	5
	6
	7
Excelentes



25. ¿Tienen subcontratado a alguna empresa externa para la prestación de servicios? 
Nota: Considerar personal directamente relacionado con la prestación del servicio
SI   ☐		NO   ☐

En el caso que la respuesta sea positiva, indicar:
25.1 ¿Qué parte del servicio se encuentra externalizado:
	




25.2 ¿Cuánto años llevan trabajando bajo esta modalidad?
	




25.3 ¿Cuál es el plan de pago definido para el servicio externalizado? Favor detallar.
Nota: Por ejemplo por cantidad de atenciones realizadas, según un nivel de servicio (Service Level Agreement)
	




eGovernment
26. ¿Es el servicio descentralizado (puede proveerse desde más de una institución u agencia)?
SI   ☐		NO   ☐

26.1 En el caso que la respuesta sea positiva, ¿cuentan con un sistema común e interconectado?
SI   ☐		NO   ☐

27. ¿Cuenta con herramientas de gestión integral de ciudadanos (CRM)?
SI   ☐		NO   ☐

27.1 En caso que la respuesta sea positiva, ¿se utiliza para realizar una gestión proactiva de cara a los ciudadanos?
Nota: Considere como gestión proactiva, por ejemplo el envío de avisos de interés personalizados, avisos de vencimientos personalizados, entre otros.
SI   ☐		NO   ☐


28. ¿Existe interoperabilidad con otros servicios?
SI   ☐		NO   ☐

28.1 En el caso que la respuesta sea positiva, indicar cada una de ellas:
Nota: Interoperabilidad se refiere a la capacidad de sus sistemas IT a communicarse con otros sistemas. El tipo de interoperabilidad se refiere a si es intra-administrativa (con otro sistema de la misma entidad) o interadministrativa (con un sistema de otra entidad)
	Mecanismo de interoperabilidad
	Tipo de interoperabilidad
	Servicio/entidad
	Sistema con el que se interopera

	Web services
	
	
	

	Procesos Batch
	
	
	



29. Indique su nivel de acuerdo con las siguientes afirmaciones:
	Pregunta
	Muy en desacuerdo
	En desacuerdo
	De acuerdo
	Muy de acuerdo
	Justificación selección

	El sistema de información es altamente confiable en términos de disponibilidad 
	1
	2
	3
	4
	

	El sistema de información es altamente confiable en términos de utilidad 
	1
	2
	3
	4
	

	El sistema de información es altamente confiable en términos de información suministrada 
	1
	2
	3
	4
	

	El servicio cuenta con un sistema efectivo para seguir el estado del trámite de cada usuario 
	1
	2
	3
	4
	

	Los sistemas de información existentes dan soporte al proceso completo asociado a la prestación
	1
	2
	3
	4
	



30. Por favor identifique las acciones que pueden ser completadas online:
☐	Buscar instrucciones e información sobre el trámite
☐ Pedir una cita
☐	Acceder a una cita previa ya solicitada
☐	Solicitar/ iniciar un trámite
☐	Recibir notificaciones electrónicas
☐	Revisar el estado de una solicitud
☐	Firmar un documento (firma electrónica)
☐ Hacer un pago (pago electrónico)
☐ Recibir una respuesta o solución a la solicitud
☐	Ingresar una sugerencia/queja
☐ Otro (favor detallar)
	





Regulación
31. Indique su nivel de acuerdo con las siguientes afirmaciones:
	Pregunta
	Muy en desacuerdo
	En desacuerdo
	De acuerdo
	Muy de acuerdo
	Justificación selección

	La actual regulación[footnoteRef:6] es clara y concisa [6:  Regulación que aplique al trámite o bajo la que se regula el trámite.] 

	1
	2
	3
	4
	

	Las políticas de recursos humanos de la entidad facilitan los procesos de mejora continua en la organización
	1
	2
	3
	4
	

	La normativa vigente regula claramente los tiempos de respuesta para quejas/reclamos y consultas
	1
	2
	3
	4
	

	Existe una política clara de transparencia asociada a la prestación del servicio
	1
	2
	3
	4
	



32. ¿Cuentan con un proceso de revisión periódica de la regulación con el objetivo de mejorarla, a través de iniciativas de evaluación de su impacto en costes para el ciudadano y, en su caso, análisis-costo beneficio de modificaciones en la regulación?
SI   ☐		NO   ☐


33. ¿Han evaluado el costo del impacto de la regulación vigente en la prestación del servicio?
SI   ☐		NO   ☐

33.1 Si la respuesta es negativa por favor indique la razón
	



34. ¿El servicio cuenta con mediciones asociadas al impacto en costos para la ciudadanía?
Los costos del servicio para el ciudadano consideran tasas o tarifas de cargo del ciudadano. Adicionalmente, si el servicio cuenta con estadísticas asociadas a la cantidad de usuarios que provienen de fuera del departamento/provincia donde se ubica la agencia, podrían considerarse costos asociados a desplazamientos.
SI   ☐	NO   ☐
34.1. ¿Cuántos son los costos del servicio para el ciudadano por trámite?

	Costos del servicio al ciudadano (USD)

	Concepto
	Costo asociado

	Tasas
	

	Desplazamiento
	




34.2. Obligaciones de información al ciudadano en función de la regulación y actividades administrativas derivadas.
	(1) Obligación de información (OI) 
	(2) Actividad administrativa 
	(3) Tiempo 
	(4) Frecuencia 

	OI 1: 



_____________________ 
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	OI 2: 



_____________________ 
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	OI 3: 



_____________________ 
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	OI 4: 



_____________________ 
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	OI 5: 



_____________________ 
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	



(1) Obligaciones de información (aquella información que el ciudadano debe aportar sobre sus acciones o conductas). Algunos ejemplos de servicios que incluyen obligaciones de información son solicitudes de permisos, beneficios o subsidios, solicitud de excepciones a procesos, objeciones y apelaciones, etc.
(2) Actividades administrativas (acciones que el ciudadano debe llevar a cabo para dar información). Algunos ejemplos: cumplimentar información en un formulario o aplicación, realización de copias o impresiones, envío de datos, aportar documentos contables, etc.
(3) Tiempo medio que el ciudadano dedica en la realización del trámite (horas). Ejemplo: realizar una cita (5 min), conducir el coche hasta el centro de atención y regresar (45 min).
(4) Frecuencia anual (promedio) con la que el ciudadano realiza la actividad administrativa  


Modelo de Gestión
35. ¿La entidad cuenta con un plan estratégico definido?
SI   ☐		NO   ☐
En el caso que la respuesta sea positiva, indique su nivel de acuerdo con la siguiente afirmación:
	Pregunta
	Muy en desacuerdo
	En desacuerdo
	De acuerdo
	Muy de acuerdo
	Justificación selección

	Entre los objetivos estratégicos se prioriza la calidad de la prestación de servicios y la satisfacción ciudadana
	1
	2
	3
	4
	



36. ¿El organismo cuenta con un sistema de evaluación de la calidad y la satisfacción del servicio? 
SI   ☐	NO   ☐
En el caso que la respuesta sea positiva, 
36.1. ¿Desde cuándo existe evaluación? :
	




36.2. ¿Existe una metodología estándar?  En caso afirmativo, ¿Cuál es?:
	




36.3. ¿Existen recursos asignados exclusivamente a la evaluación de la calidad? En caso afirmativo, ¿Cuántas personas equivalentes a tiempo completo?:
	




36.4. Seleccione una opción para la siguiente evaluación:
	Evalúe con una nota de 1 a 7, el procedimiento y sistema de evaluación de desempeño, donde 1 es que es muy malo y 7 que es excelente.

	1
Muy malo
	2
	3
	4
	5
	6
	7
Excelente



36.5. Por favor justificar su selección:
	




37. ¿Existe un plan de trabajo y actividades propuestas para este año en materias de mejora de la atención a los ciudadanos?
SI   ☐		NO   ☐


En el caso que la respuesta sea positiva, ¿cuáles son?: 
☐Medición de la satisfacción ciudadana
☐Implantación de protocolos de atención al ciudadano
☐Definición y publicación de compromisos de calidad en la prestación del servicio (tiempos de atención), 
☐Incremento de la multicanalidad
☐Apertura de nuevos centros de atención
☐Otros (especificar), _________________________________________________________

38. Indique su nivel de acuerdo con las siguientes afirmaciones:
	Pregunta
	Muy en desacuerdo
	En desacuerdo
	De acuerdo
	Muy de acuerdo
	Justificación selección

	En la entidad siempre están las puertas abiertas para que todo funcionario pueda plantear posibilidades de mejora institucional
	1
	2
	3
	4
	

	El servicio realiza campañas de difusión para la ciudadanía
	1
	2
	3
	4
	

	Las  alianzas, iniciativas de colaboración y/o integración con otras entidades (públicas o privadas) permiten mejorar la prestación del servicio
	1
	2
	3
	4
	

	El servicio cuenta con objetivos bien definidos relativos a la atención a público
	1
	2
	3
	4
	



39. Seleccione una opción para la siguiente evaluación:
	Evalúe con una nota de 1 a 7, la cercanía que tiene la administración de la entidad con los usuarios, donde 1 es que son muy lejanos y 7 es que son muy cercanos.

	1
Muy malo
	2
	3
	4
	5
	6
	7
Excelente



Podría detallar los motivos de su selección:
	




40. ¿Cuentan con alguna herramienta de evaluación sistemática del servicio al momento de finalizar la atención de un usuario?
Nota: Por ejemplo una encuesta presencial o electrónica de satisfacción respecto de la atención recibida.
SI   ☐	NO   ☐	
En el caso que la respuesta sea positiva, detallar el mecanismo o herramienta utilizada.
☐ Encuestas a la salida o finalización del trámite
☐Encuestas periódicas de satisfacción 
☐Focus group
☐Otros (especificar), _________________________________________________________
41. ¿Tienen algún modelo de calidad definido? 
SI   ☐	NO   ☐
41.1 En el caso que la respuesta sea afirmativa, indicar cuál es dicho modelo
☐ EFQM (Modelo Europeo de Excelencia Empresarial)
☐CAF (Marco Común de Evaluación o Common Assessment Framework) 
☐ Malcolm Baldrige
☐Otros (especificar), _________________________________________________________
	




42. ¿Ofrecen incentivos a sus empleados por la prestación de servicios con alta calidad? 
SI   ☐	NO   ☐

42.1. En el caso que la respuesta sea afirmativa, indicar cuáles son estos incentivos
☐ Retribuciones complementarias
☐ Acceso a capacitación especial
☐ Consideración del desempeño en procesos de promoción o ascenso
☐Otros (especificar), _________________________________________________________



43. ¿Tienen alianzas, iniciativas de colaboración y/o integración con otras entidades públicas? 
Nota: Se busca identificar alianzas que mejore, beneficien y/o enriquezcan la realización del trámite.
SI   ☐	NO   ☐

43.1. En el caso que la respuesta sea afirmativa, indicar las entidades con las cuales se estaría colaborando y el detalle de dicha colaboración
	Entidad con la que se colabora
	Detalle de la colaboración

	
	

	
	

	
	





Preguntas Generales
44. ¿Cuáles cree son las principales problemáticas o falencias que actualmente existen en la prestación del servicio al ciudadano en su organismo?
	




45. Nombre tres fortalezas/debilidades del actual modelo de prestación de servicio al ciudadano en su organización 
	Fortalezas
	Debilidades

	
	

	
	

	
	



46. ¿Cuentan con procedimientos específicos respecto a la atención de clientes vulnerables?
Se entiende por clientes vulnerables aquellas personas que calcen dentro de uno o más de los siguientes perfiles: vulnerables socialmente, indígenas, inmigrantes,  discapacitados, etc.
SI   ☐	NO   ☐

47. ¿Le gustaría proponer alguna idea innovadora relativa a la materia de prestación de servicios a los ciudadanos?
Nota: Innovación en temas relativos a: espacios de atención, accesibilidad, privacidad, señalización, acceso a la información, canales y sistemas de información, capacidades del personal, protocolos y procedimientos de atención y condiciones de seguridad para el personal.
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