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. Transformacion del Centro de Atencidn
aun Centro de Atencion Integral que
centralice y optimice la gestién de las
. consultas, solicitudes y necesidades de
los usuarios.

Responsable:

Direccion:

3 4
| Indicador
i Operativo
|
1- Tiempo de respuesta reducido.
2- Nivel de satislaccidn de los
clientes mejorado
Cantidad de
senvicios
tevantados

3-Procesas de servicios
optimizados y sistematizados

Natalia Ruiz
Atencion al Usuario

Producto

Servicios definidos,
documentados y
actualizados

Acuerdos de Nivel de

Servicio (SLA)

Catalogo de servicio
actualizado

CRM, IWRy Chatbots
implementados

PLAN OPERATIVO ANUAL 2025

1

D on delp A Estr | A fTareas O|

Solicitar al Departamento de Calidad en
la Gestidn inicio de los levantamientos
| de los servicios con las diferentes ditas. |
Participar activamente en los
levantamiegnios de los servicios
Revisar y aprobar borradores de los
servicios levantados

Definir los servicios que

. - X brindaia institucidn
Conjunto de servicios ofrecidos por la

institucion, claramente definidos,
documentados y actualizados-
regularmente para garantizar
lransparencia y eficacia en su
prestacion

Levantamionto de los
serviclos y*
documentacian de los

procesos involucrados Socializar documentos aprobados

Crear cronograma para programar
Documentos que establecen las reunianes con las areas involucradas.
expectativas de calidad y tiempo en la
entrega de los servicios, definidos
entre lainstitucion y los usuarios o
clientes, con parametros claros de
cumplimiento.

Establecor SLA de los
tiempos establecidos de | gnyiar convocatorias a responsables de
los sgrvlcias ofrecidos. 105 servicios
Realizar reuniones con las Areas para
crear acuerdos
i Crear borradores de Acuerdos
Aprobar acuerdos por responsables de
Servicios

Solicitar al Departamento de Calidad en

Documente que enumera, describe y , ) A
Establecer un catalogo de| a Gestion la creacion de un catalogo de

actualiza periddicamente los servicios

. e L setviclos claramente los servicios actualizados
olrecidos por la institucion, facilitando definldos y
elacceso y la comprensién de los . . :
4 1 documentados. Solicitar a Direccién de Recursos
usuarios. i
Humanos la difuncién interna la
actualizacion del catdlogo actualicado |
Solicitar a la Direccidn de Tecnologia de
Adquirir e implementar la Informacion y Comunicacion el
plataformas levantamiento para determinar alcance
tecnologicas. de las herramientas tecnoldgicas (IVR,
. - CRM y Chatbots)
Herramientas tecnoldgicas t + T

implementadas para gestionar la
relacion con los usuarios, automnatizar
la atencidn a través de sisternas
interactivas (IVR) y asistentes virtuales
(chatbots)

Seguimiento a la solicitud
Analizar y realizar el
levantamiento de las
necesidades para
selecclonar herramicnta
tecnologica mas
adecuada.

Solicitar a la Direccion de Comprasy
Contrataciones ta licitacion de IVR, CRM
y Chatbots, segln fichas
especilicacionss técnicas

Seguimiento a la solicitud.
Realizar sesiones de

colaboracién
interdepartamental

Analizar data historica de los servicios
para crear agenda con temas a tratar

8

Medlo de Verificacién

Correo de Solicitud

Listas de asistencia

Borradores de los
servicios levantados

Formulario de
socializacién/ lista de
asislencia / Correo de

difusion

Cronograma de
reuniones programadas/
convocatorias
programadas

Convocatorias

Listas de asistencia
Borradores de acuerdos |

Acuerdos Firmados

Documento formal de
solicitud a Calidad en la
Gestién

Cosreo de confirmacion o

informe de ditusién
interna

Documento de solicilud a

tecnologiay alcance |
solicitado

Registro de seguimiento
en herramienta de

gistidn

Documento de solicitud
de licitacidn a Campras

Registro de avance en

| herramienta de gestién

de proyectos

Informe de cronograma

]

Responsabley |
Participantes

Deliany Lasis

Deliany Lasis

Deliany Lasis

Deliany Lasis

Gumercinda
Perez

Gumercinda
Perez
Gumercinda
Perez
Dellany Lasis

Deliany Lasis

Deliany Lasis

fo Fermin

Federica limenez

Federico Jimenez

Gumercinda
Perez

Federico Jimenez

Cronograma

10
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dalte|7|elol10] 11 12,

|

11
Gestidn de Riesgo Recursos
) I accionde | No- Financlero
Rlesgo asoclado | | — T
. — |
|
Establecer un
praceso de
Falta de N
S revision semestral
actualizacion -
para actualizar los N/A
constante en la . .
] " servicios segun
documentacion )
| cambios
operativos
Implementar un
sistemna de
Incumplimiento monitoreo y
de los tiempos reportes N/A
establecidos. | automaticos para
evaluar el
cumplimiento.
Publicar el
catalogoenia
Falta de accesoy | pagina delMIVED y
socializacion del | difundirlo a través N/A
catalogo. de correoy
| capacilaciones
internas
Fallas técnicas o Capacitar al e
. R Adquisicion e
resistenciadel = personaly contar N L,
integracion de
personal a la con soporte
software

tecnologia

técnico disponible

RDS

20,000,000



DAL

DAU

DAU

DAU

DAU

DAU

DAU

DAU

DAU

DAY

DAU

DAU

DAU

Implementar y promover una cultura de

1-Normas clars de servicio al
usuario desarrolladas y politicas
de atencidn establecidas

2-Identidad institucional
incrementada en todos los
colaboradores.
servicio en toda la institucién que esté
centrada en el usuario

3- Cultivado en los colaboradores
un sentido de empatiay
compramiso con los usuarios
internos y externos

1-Acceso equitativo a todos los
servicios de atencidn,

Indlcador
Operativo

Personal de
Atencién
Capacitado,
Mativadoy
Eficiente

Planes de mejoras de

problemas comunes | problemas recurrentes en la atencion y

Prolocolo de atecién

Persanal de atencion
mas capacitado,
motivadoy eficiente

/Tareas Op

Crear cronograma para programar
reuniones con las areas involucradas
Estrategias y acciones disefadas para = Definicién de objetlvosy |
identificar, solucionar y pravinin [os planificacién de la
agenda.

Enviar convocatarias a responsables de
los servicios.

Realizar reuniones con las Areas para
crear acuerdos

servicio a los usuarios

Identlficacién de
problemas comunes y
generacion de planes de
accién

Crear y compartir con involucrades de
planes de accién

Definir los principios para protocolo de
atencion

Crear un protocolo de
atencidn personalizado.

Conjunto de normas y procedimientos
establecidos para garantizar una
atencion al usuario estandarizada,
eficiente y de alla calidad.

Crear borrador de pratocolo de atencién
Establecimientoy
difusion de las principios |
| fundamentales det
protoacoio (atributos).

Aprobar borrador de protocolo de
atencién
Sencibilizar y capacitar a los
colaboradaores sobre los principios de
| atencién
Capacltaciones para | Crear plan de capacitacion especializada
fomentar la en atencion at usuario y solicitar a la
comunicacién efectlva | Direccién de Recursos Humanos para su
hacia los usuarios. | ejecucion
Solicitar criterios para el reconocimiento
basados en cumplimiento de metas y
valores institucionales.

Desarrollo de programas
dereconocimientoal |
personal por caildad de
atencién ofrecida. Seguimiento a la solicitud
Equipo de trabajo altamente formado ¥
motivado, capaz de ofrecer un servicio
eliciente, protesionat y enfocado en la
satisfaccién det usuario

Crear cronograma de reconocimiento

. ara el personal segun criterios definidos
Calenderizar programa de P P 8

reconoclmientos. L
Recanacer al personal segun criterios

definidos

Solicitar a la Direccidn de Compras y
Contrataciones la licitacién de
Contratar asesoramiento | asesoramiento para implementar cultura
para imptementacién de de servicio.
culturade serviclo |
Seguimiento a la solicitud

Implementaclén de Salicitar a la Direccion de Tecnologia de
plataformas digitales la Informacion y Comunicaci6n el
accesibles para personas; levantamiento para determinar mejoras
en sltuaciones de en el uso de las plataiomas digitales.

discapacidad (visuales, |
auditlvas y

guimi 2 |a solicitud

Medlo de Verlficaclon Argaponaghicy,

Gestién de Rlesgo
Acclén de

Particlpantes ¥ ' y Rtesgo asociado |
= 2{14]§6]7]8|9]10f 11 12 | mitigacién
Cronograma de
. & Gumercinda
actividades en formato .
o Perez | Asignar
Excel o similar =
t —1 - T responsables y
Correo de convocatoriaa;  Gumercinda Falta de establecer
los responsables Perez | seguimiento alos N/A
ji [ BT lanes de mejora revisiones
Ac_m de reunu:nes Gumercinda | P trimestrales de
firmada por los Perez I i
involucrados £
0 =]
Documento de plan de R
A . lo Fermin
accion compartido |
Ll 1§ == |
Documento conlos | lo Fermin/ Nelly r'
principios definidos Aguilera [
| I Desconocimiento .
Realizar

Borrador del protocolo en| lo Fermin/ Nelly I
tormato Word o similar | Aguilera |

i Acta de aprabacion del Tl Fermin/Nelly" 1 |
protocalo Aguilera

Intarme de capacitacién | lo Fermin / Nelly

realizada y asistencia Aguilera
Plan de capacitacion
g . Y Gumercinda
correo de solicitud a
Perez
RRHH
Documento de solicilud a ) |
. Gumercinda |
RRHH con criterios de |
[ Perez
reconocimiento N
Registro de seguimiento i
g Ag Gumercinda |
enherramientade |
. Perez
_gestion 1
Cronograma de .
g. X Gumercinda
reconocimiento
Perez
i aprobado |
Registro de
g Ny Gumercinda
reconocimiento a los
Perez
colaboradores
Documento de solicilud Gumercinda
de licitacién a Compras Perez
Registro de seguimiento . i
. ‘g Gumercinda
en herramienta de
Perez

gestion

Documento de solicitud a
Tecnologia

Federico Jimenez

Registro de seguimiento
de solicitud

lo Fermin

o incumplimiento .
| entrenamientos |

del protocolo por | NIA
recurrentes y
parte del

audilorias internas,
personal,

| Implementar
Rotacion alta de incentivos y
| peesanal y falta de. evaluarla

satisfaccion
laboral del equipo

motivacion

| Financitra :‘ JiEen b, RDS
——

Capacitaciones y
programas de
incentivos

RDS$ 90,000
me nsual



DAU

DAU

DAU

DAU

DAU

DAU

DAU

DAU

DAU

DAU

DAU

DAU

DAU

DAU

DAU

DAU

| /o N Indicador
L b o | Operative
4 — Hz === x=_.)
Desarrollar e implemenlar Procesos de
Atencién Ciudadana Inclusivos y }
) 2-Personal capacitado en
Accesibles . L .
practicas de atencidn inclusiva.
3- Servicios disefiados y
adaptados que cubren las
necesidades especilcas de
distintos grupos.
Nivel de
1-Recopilados y analizados datos | Salisfaccion de los
sobre [a sati 1on usuarios
del usuario |

Establecer un Sistema de Evaluacién y
Manitoreo de la Satisfaccion del Cliente

2- Nivel de satisfaccidn de los
usuarios mejorado.

3- Retroalimentacién constante
entre dreas y mejora continua
fomenladas

1-Establecidas alianzas
estratégicas con inslituciones
clave gue compartan objetivos
complementarios para potenciar
recursos y capacidades
conjuntas.

Responsabley
A 0 d
| /Tareas Op Medlo de Verificacién participantes

|
|
! |
=== L hL & L e B
Desarroltar habllidades y |
aptitudes en el personal
de atenclén al usuario en

|
Producto i Descripelén del p 7

Solicitar ala Direccion de Recursos

Herramientas digitales disefiadas para Humanos capacitacién para el personal = Documenlo de solicitud

i comunicacién allernativa| " . . S lo Fermin
Plataformas digitales ser accesibles a todas las personas, de atencion al usuario en lenguaje de | de capacitacion a RRHH
ccesbity incluyendo aguellas con Yo slpersonasien sefas
discapacidades visuales, auditivas o situaciones de
cognitivas, garantizando su inclusidn discanacidad. + + :
Capaclitacion a . .
Registro de seguimiento
colaboradares en - . s .
. _ Seguimiento a la solicitud asolicitud de lo Fermin
leguajes de senas y P
3 capacitacion
comunlcaclén 1
Solicilar a la Direccion de Recursos . |
Humanos la contratacién de persanal = olic T lo Fermin
ul N C i
Contratacién de personal . ) p . de contratacién a RRHH
N | especializado en comunicacién |
capacitado en lenguaje | . T o P 1
_ Registro de seguimiento
de sefias . - . 5
Seguimiento a la solicitud de solicitud de lo Fermin
- contralacion
L. Sostener reuniones para delinir los
Implementacion de . ) . . . .
diferentes tipos de encuestas y sus Listas de asistencia lo Fermin

Encuesta de satisfaccién,
L PR AR DNDOSIOT Admas de lng |

Manual de
procedimientos de

Definlcién de objetivosy ' Aprobacion de nueva version del Manual medicion de la

propdsito de las de pracedimientos de medicidnde la | satisfaccion de usuarios | Federico limenez
encuestas satisfaccidn de usuarios actualizado/ Documento
de definicién de |
encuestasy canales
Delinir los diferentes tipos de encuestas | -
N P R Documento de definicion .
y sus respectivos propositos ademas de Federico Jimenez
i de encuestas y canales
los canales de aplicacion
Disefio de laencuestas | !

especiticas pararecopllar| Solicitud a la Direccian de Estadistica la

. o Documento de solicitud a|
creacion y actualizacion de los |

Documento que recoge y analiza la L
Informacidn sobre tos

) » ercepcion de os usuarios sobre la . ) la Direccién de la Fermin
Intorme de Satistaccién | P N iy - perflles, cuestionarios para la aplicacién de las e
. calidad de los servicios prestados, Estadistica
General de los Usuarios e ) encuestas.
ECANIE ERCLFslast | Regisiro de seguimiento
retroalimentacién directa Seguimiento a la solicitud de solicilud de lo Fermin
. 4 actualizaciin 2
Ejecucidn de las encuestas por los . "
N ) Informe de ejecucion de '
diferentes canales propuestos, segin enciitieE lo Fermin |
Alic objetivo y propasito de cada una.
Analisis de resultados, | = _l yD_ 2 " £ s -+ — i 1
| i 1 i Solicitar a la Direccion de Estadistica el | Documento de solicitud a
creaciony ejecucion de | - N ) s X
- analisis y creacion de informe de los la Direccién de lo Fermin
plan de accion. .
resultados. Estadistica
s . | Registro de seguimiento )
Dar seguimiento a la solicitud. £ L g. lo Fermin
| | | de solicilud de informe 1
Contratar empresa Crear planes de accidn para bordar los Documento de plan de o Fermii
X rmin
externa para anallsls del hallazgos accion
nivel de satisfaccion del | 1 |
. Registro de seguimienta .
cllente externo | Dar seguimiento a los planes de accién ¢ . i lo Fermin
: | | a los planes de accion
Realizar un anéllsls de Solicitar a la Direccién de Compras y
Instituciones piblicas, Contrataciones la licitacidn de Documento de solicitud
privadas y de lasociedad | asesoramiento para implementar cultura de licitacidn a Compras
| clvilcon potencial para | de servicio .
| Gumercinda
colabotar con el Tin de
e L Perez

Gestlén de Rlesgo Recursos

| Accionde | No- Flnanciero
Rlesgo asociado | L — A 1 &
| mitigaclén | F | Requer RDS
|
- Probar las
Incompatibilidad
. plalaformas en
con ciertos N Desarrollo
disposilivos a diferentes tecnoldgico RD$
is|
P entornos y ofrecer " i 2,000,000
usuaros sin : adaptacion
LN guias de uso
capacitacion _
accesibles

)

Of ATey,

0,

ming:o.o“‘\'

Simplificar el
Baja tasa de procesa de
respuestaen | encuestayofrecer N/A

incentivos parala
participacién.

encuestas



indlcador

I U

| ITareas Op
|
L
seg(n elalineamiento
estratégicoy el impacte

Dar seguimiento a la solicitud
potencial.

Identlificar instituciones
relevantesy lideres
comunltarlos influyente y

Cronograma Gestién de Riesgo Recursos
| | Responsabley e e T —— T —_——
| Medlo de Veriticacién | | Accion de Ne- | Financlero
Partictpantes Riesgo asoclado | L —
! = B I mitigacién | Financlero | Requerimlentos RD$
Registro de seguimiento Establecer
de solicitud de licitacion . . contactos
Falta de interés o AT s
disponibilidad de g. 4
= formalizar
otras
| | N e acuerdos con
inslituciones .
seguimienta

respetados e Investigar, perigdico V! v
revlsar experienclas - . ¥ ED( !END
L Solicitar la colaboracion L F{(‘ -‘1.
pasadas de colaboracidn | N ) N Documento de solicilud a - A (‘f
interinstitucionales al Viceministerio de ) u B Federico limenez | | ON
yrecalectar datos clave . . Viceminisleria | | JIPE . E_S
Cooperacidn Internacional ((fﬂ
para crear un mapa de .&'DEA
prioridades y establecer ‘Q‘ yj. ?‘fﬂﬂd”
criterlos de alineamlente {Mm 9 I
estratégicoy de iImpacto ()
potencial. | 0 ‘Q;
| H— il ! ; { n b i
6,1-Identiticar los . E— . _— | T h On-”ngo‘o
segmentos de la Solicitar a la Direccion de Estadisticae ' Documento de solicitud a recopilaciony
L. Investigacidn Informe de caracterizacién la Direccidn de Federico Jlimenez analisis de datos
poblacion localy de la L B} { . Falta de )
- de los servicios olrecidos Estadistica " internos,
didspora segmentacion X
* + t promoviendo el
| adecuada y uso : . N/A
Personallzar la . i . intercambio de
. - - Registro de seguimiento eficiente de : L,
prestacion del servicio Dar seguimiento a los planes de ) o informacidn entre
. en herramienta de Federico Jimenez datos,
seglin segmentos cooperacion i equipos para una
identificados. gestion segmentacion mas|
4 = H 1l + acies.
Solicitar la actualizacidn del catdlogode = Correo de salicitud a 10 Fermi |
L L o Fermin
servicio en los portales digitales | responsables del portal | 1 1 1]
Contactar a los usuarios con solicitudes = Porcentaje de usuarios |
Fortalecery mantener de licencias de construccion en proceso  contactados dentro del Nely Aguilera
actualizada la para recordar plazos y evitar retrasos. | plazoestablecido. | @ | | ¥
Lo i Numero de reportes |
Informacidn refonte alos Generar reportes periddicos de enertios riim .
servicios ofrecidos por la solicitudes y guejas recibidas por correo 8 N i v lo Fermin
Institucién en las N L promedio de respuesla a
para mejorar su seguimiento y respuesta
diferentes plataformas | i los correos. I I .| 1.
digitales 3
Cantidades de llamadas recibida de los N .
: . : - Cantidad de usuarios .
usuarios para brindar infarmacidn sobre lo Fermin
! icios institucional contactados |
os servicios y procesos institucionales, | Realizar reuniones
1 t : 1 - = ita de ibdicas para
Desarrollar un plan de | . Fa» ! penod. par
| alineacién con los!  garantizar una N/A

contenidos que Incluya el
tlpo de mensajesy
canales de comunicacion
adecuados nara caga

Colabarar en el desarrollo del plan de
contenido para ta comunicacion externa
de los servicios de la institucion

Lanzar lacampana
interna através de
medios coma intranet,
boletines, reuniones

N Colaborar en la elaboracion del plan de
Informativas, ytalleres

|
A1l e o Rectltad | |
o Obiji y/o I esperados ! Operativo Producto D delp
o ! 1 i .
2- Mejorada la coprdinacién y
colaboracién interinstitucional
para lograr respuestas agiles y Estudio comparativa realizade con
Establecer y fortalecer relaciones eficientes en proyectos y servicios Benchmarkigs otras inslituciones para identificar
interinstitucionales estratégicas para de alto impacto. realizados y/o convenios  buenas practicas y oportunidades de |
promover la calaboracion y generar un de colabaracion mejora, junte con acuerdos de
impacto soslenible interinstitucional colaboracidn que beneficien a todas
o las partes
3- Fomentada la innovacién y el Aclual!zaclén el
aprendizaje mutuo entre las ca.la.logn de
instituciones aliadas, St s
DAU . . . portales digitales
promoviendo la mejora conlinua y
la generacion de soluciones
creativas
| . !
1-Obtenida informacion detallada |
de los usuarios y los servicios que
oAy Implementar un enfoque basado enla | permitan agrupar los con base en Servicios adaptados y diferenciados
segmentacion de los usuarios para sus caracleristicas y necesidades.; segiin las necesidades especilicas de |
adaptar los servicios a sus i 2- Servicios institucionales | Servicios segmentados diferentes grupos de usuarios,
caracteristicas y necesidades adaptados a las necesidades de | mejorando la personalizacién y
DAU especilicas los segmentos identificados, eficacia de la atencion
maximizando su efectividad y
satisfaccion.
1- Incremento del conocimiento
entre los ciudadanos sobre los
sernvicios ofrecidos y como
acceder a ellos
DAU
— . . Estrategia disefiada para asegurar una
. Fortalecer (2 cum.urTlncau‘o'n electiva que t Numer9 de Plan de comunicacién correcta difusion de los servicios y
promueya» N senmblllzacu.)rv), N a(?c.eso a | Usuarios interna y externa de los actualizaciones, tanto dentro de la
s servicios, y1a percepcmn positiva de 2- Asegurada la accesibilidad y Gogtacadospor Servicios institucién como hacia el publico
DAU lainslitucidn. ) . Llamadas
alcance de la inlormacidn . externo
\.
3- Fortalecida la percepcion y el
DAU conocimiento sobre la mision de

lainstitucian,

comunicacidn para las campanas

ara asegurar que todos )
p gurarq internas

los empleados conozcan |
los beneficios y se

sientan comprometidos |
con los convenios.

comunicacion
efectiva.

Documento del plan de
contenido aprobado

. equipas internos.
Gabriela Goico quip

Documento del plan de

PR Gabriela Goico
comunicacion interna




