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OBJETIVO: recibir propuestas de mejora de procesos de trabajo en las que se pueden considerar varias acciones paralelas, simultáneas o de apoyo a las mejoras a fin de priorizarlas , programarlas y facilitar los medios para implementarlas.
ALCANCE: este formato puede ser aplicado tanto en  forma intradepartamental  - para procesos de ejecución interna- como interdepartamental, en caso de procesos que integran a más de un departamento o unidad.
DESCRIPCION DEL FORMATO
	“ PONGA AQUÍ UN TITULO A SU PROPUESTA”


	PROPOSITO/RESULTADO ESPERADO (P)
	Describa la situación que usted quiere que exista luego de implementar las mejoras

	1. Descripción de la situación actual
	Defina la situación actual , tal como se observa o registra en la practica.


	2. Establecer un Objetivo mensurable
	Fije  el indicador de control y la meta que se propone alcanzar 

	3. Diagnósticos 

requeridos


	Indique el tipo de acción a realizar: entrevistas, estudio de documentos, registros, Normas y procedimientos, observaciones de terrenos, etc.

	4. Determinar 

causas efectivas
	Cuando haya determinado las causas posibles, pregúntese si al actuar de modo correctivo sobre ellas se mejorará la situación 

	5. Desarrollar un plan de Acción
	Defina etapas, recursos y responsabilidades. 
Incluyas adecuadamente la difusión del plan para no “sorprender” a los involucrados


	IMPLEMENTAR(D)
	Llevar a la práctica las acciones definidas

	CONTROLAR(C) 
	Verificar si se ha alcanzado el objetivo, midiendo los resultados obtenidos

	ESTANDARIZAR(A)
	Mantener y replicar los resultados


	NOMBRE DE LA PROPUESTA: MEJPORAR ATENCION DE USUARIOS



	PROPOSITO/RESULTADO ESPERADO (P)
	· Reducir la tasa de reclamos por usuarios del servicio

	6. Descripción de la situación actual
	· Se registra una tasa  de reclamos en la atención de usuarios derivada de la falta de conocimientos de los derechos y deberes que éstos tiene respecto de las prestaciones que efectivamente puede realizar la institución


	7. Establecer un Objetivo mensurable

	· Bajar la tasa de reclamos desde 25 por mil atenciones a 10 por mil atenciones

	8. Diagnósticos 
requeridos

	· Se analizarán los registros de reclamo
· Se entrevistará a los funcionarios dedicados a la atención

· Se establecerán los tipos de prestaciones a que está mandatado el servicio  de acuerdo a la Ley 

	9. Determinar 
causas efectivas
	· No se distinguen claramente las atenciones derivadas de : Simples consultas, Problemas por prestaciones anteriores; solicitud de prestaciones, entrega de sugerencias y quejas o reclamos



	10. Desarrollar un plan de Acción
	· Se propone disponer de un manual del usuario del servicio que sistematice las diversas opciones de la atención y un dispensador electrónico de atención según tipo de prestaciones  que informa de modo pedagógico de la secuencia de cada trámite.


	IMPLEMENTAR(D)
	· Llevar a la práctica las acciones definidas siguiendo la carta de programación

	CONTROLAR(C) 
	· Se desarrolla un proceso controlado registrando la tasa de reclamos que supera incluso la reducción propuesta ( Utilizar grafico de Nº de reclamos mensuales)
· Se debió mantener soporte en el uso del dispensador por el doble de tiempo presupuestado

	ESTANDARIZAR(A)
	· Se Propone replicar el proceso de mejora en regiones 


