Servicio de Prestaciones

5e) GESTION Y MEJORA DE LAS RELACIONES CON LOS
CLIENTES

ENFOQUE Y DESPLIEGUE: Para “conseguir que las
prestaciones  econdémicas lleguen a los
destinatarios adecuados en el plazo més breve
posible”, como se refleja en nuestra Vision, hemos
identificado quienes son nuestros clientes (5.a),
establecido diferentes mecanismos para obtener
informacién sobre sus necesidades y expectativas,
y sistematizado la deteccién y tratamiento de areas
de mejora (5.b). Este aspecto esta planificado en la
Linea estratégica 3.4 “Mejora de las relaciones con
los clientes” del PE.

Los mecanismos de que dispone el SEPRES para
obtener informacién de nuestros clientes se pueden
agrupar en: encuestas de satisfaccién, quejas y
reclamaciones y trato directo con el cliente
(figura 2.a.1).

Encuestas de satisfaccion clientes
Cliente externo.

El Servicio realiza encuestas a sus clientes desde
el afo 2004. La encuesta utilizada en un principio
era un modelo genérico basado en el modelo
Servqual, constaba de 19 preguntas y la escala de
valoracion era de 1 a 10. La encuesta se realizaba
de forma presencial y el encargado de realizarla,
hacia las preguntas al cliente e introducia los datos
directamente en la base de datos.

En el ano 2006, se cred un Grupo de Mejora de
“satisfaccién de clientes” (1.a), formado por las
personas encargadas de la atencién e informacion
a los clientes, de manera que abarcase todas las
prestaciones que gestiona el Servicio. De este
Grupo de Mejora surgi6 un nuevo modelo de
encuesta (fig 5.e.1), mas adaptado a las
caracteristicas de nuestros clientes por su mayor
sencillez (se redujo la escala a 5 valores no
numéricos: muy mal, mal, normal, bien y muy bien)
y brevedad (8 preguntas generales y una de
valoracion global).

Por otro lado, aunque la encuesta se sigue
realizando de manera presencial, se ofrece a los
clientes en formato papel, limitandose el
encuestador a informar y aclarar las posibles dudas
que puedan surgir. Una vez contestada, la
encuesta es depositada por el propio cliente en un
buzén habilitado a tal efecto.

Con ello se ha conseguido una mayor “libertad” y
objetividad en las respuestas, cuestion fundamental
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para medir realmente la satisfaccién de nuestros
clientes.

Estas mejoras se implantaron en el dltimo trimestre
de 2006. Para el ano 2007, se han realizado un
total de 140 encuestas y hemos encuestado a
clientes de todas las prestaciones del Servicio (6a).

Cada tres meses, el grupo de clientes recoge las
encuestas depositadas en el buzon para el andlisis
de los resultados indicandose las medias por items,
prestaciones, etc (6.a), y se trasladan las quejas y

Fiqura 5.e.1 Encuesta de cliente externo actual

Encuesta s CLenTes - Aflo 2006

: EsCaLse
Eachis: FRECUENCIA DEVISITa
B Cacla Mes 1 = Muy Mal
Localidad: o s b
__ Cacla 3 meses 3~ Hormal
_ Cada & meses g- Bien &
__ Unavez ol afio - Muy Bien

1.- Cuentan las dependencias can buenas candiciones ambientales e
instalaciones (impieza, ilurminacidn, temperatura, asientss, aseos, 112 (34
careles indicativos)

2.- Le han tratado con amabilidad y le han mostrado voluntad de ayudar 1 2 3 4

3.- Le han garantizado intimidad v confidencialidad 1 2 3| 4

4.- Le han informado correctamente 1 2 3 4

.- Han realizado los trémites sin errores 1 2 3| 4

6.- Le han atendido con rapidez v sin esperas 1 2 3 4

7.- Han utilizado un lenguaje claro y le han explicado suficienternente 1 2 3 4
todas sus dudas

8.- Indique que pregunta de las anteriores le ha parecidomas | 2| 3 1 s | 6
irmportante dndigue el ndmero)

9.- Valore su satisfaccion por el servicio que ha recibida 1 2 3| 4

SUGERENCIAS:

sugerencias (observaciones) efectuadas por los
clientes al Comité de Calidad.

Cliente interno.

Finalmente, iniciamos en 2006 un sistema de
mediciéon de la satisfaccion del cliente interno
(Secretaria General Técnica), vinculado al proceso
de ‘“informe sobre reclamaciones y recursos”,
mediante una sencilla encuesta de satisfaccion
(6.a). La coordinacion e intercambio de informacién
con este cliente se realiza por via telefénica o
mediante correos electrénicos.

Quejas y reclamaciones

Las quejas o reclamaciones se presentan por
escrito a través del “Libro de Quejas y Sugerencias”
gue el Gobierno de La Rioja tiene centralizado para
todas las unidades administrativas (6b).

El Plan de Mejora para el afio 2008, prevé poner en
marcha un buzdén de quejas y sugerencias
“informales” (Plan de Mejora 2008) que recoja
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aquellas sugerencias que realizan nuestros clientes
de manera verbal en el trato directo con nosotros y
que no las materializan por escrito. La mejora fue
detectada por el Grupo de Clientes donde se
expuso la necesidad de captar todas las
sugerencias aunque fueran verbales ya que éstas
son mucho mas numerosas y “espontaneas” que
las escritas o por correo electrénico.

Trato directo con el cliente.

La atencion directa al publico que se lleva a cabo
nos sirve no sélo para tener una idea de lo que el
cliente piensa de nosotros, sino también para
recoger directamente las quejas y sugerencias que
no se plantean de una manera formal (ver apartado
anterior de quejas y sugerencias “informales”). Del
analisis de la informacién que extraemos del trato
personal con clientes han surgido importantes
areas de mejora que, una vez estudiadas por el ED
6 CC, se han puesto en practica a la hora de
prestar nuestros servicios. Como ejemplos
podemos citar: necesidad de motivacion exhaustiva
de las resoluciones, reduccion de documentacion a
presentar para tramitar las prestaciones,
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las asociaciones de la propia convocatoria, y que,
por tanto, no habian podido solicitarla a tiempo.

Se analiz6 la queja por el CC y surgi6 la posibilidad
de comunicar a las asociaciones que asi lo
quisieran, todos los aspectos que les afectaran por
via SMS.

Se iniciaron las gestiones para su implantacién, con
la colaboracion técnica de los Técnicos
Informaticos, y se comunicé al grupo de proceso de
Prestaciones Sociales a Entidades (a través de sus
dos subprocesos dado que afecta a ambos).
Actualmente, 84 asociaciones disponen de este
servicio (4.e).

Para evaluar el resultado de esta mejora,
disponemos de la encuesta a cliente externo, y en
concreto, la pregunta nimero 4 que hace referencia
a la calidad de la informacion.

EVALUACION, REVISION Y MEJORA:

Para evaluar la gestién de las relaciones con los
clientes, disponemos de los siguientes indicadores:

. L. .. AMBITO INDICADOR  PERIOD. RESPONSABLE ~ RESUL

modificacion de la forma de concesién de ayudas a
. . Encuesta

personas con discapacidad, propuesta de i

- ., , . ESC cliente Trimes. Grupo Clientes 6a
modificacion de la cuantia de dichas ayudas... externo e

interno.

Ademas, en el ano 2007 se cre6 el Grupo Focal de Quejas  Tiempo _ Equipo
Trabajadores Sociales (2.a) dado que tienen trato 5%:;““0 :ggg';’est . Trimes. Directivo %
directo con nuestros clientes (son nuestros Emisién Tiempo Trimes Equipo 9
principales aliados) y pueden trasladarnos las Certificado _medio ' Directivo

quejas y sugerencias que detecten, tanto del cliente

. A continuacién se detallan las principales mejoras
COMo suyas propias.

fruto del aprendizaje.
Toda la informacién obtenida de nuestros clientes

es trasladada al CC y ED quienes la analizan, Ao FUENTE/ VIESORA RESULTADO/
detectan las areas de mejora y las trasladan a los QPREND'ZA&E 5 S Y 'Mf’lll-lff*TAC'ON
procesos a través de: 0 ey e . stmeaet T 6a
. Subdireccién I modelo de encuesta de
-Planes de Mejora (5.b) 2004 , . > , 6a
General de Calidad satisfaccién de clientes
Disefs d lo d taci Taller de
B |s§r.10 y esarro 0_ € nuevas prestaciones o 2006 Satisfaccion de Il modelo de encuesta de 6a
modificacion de los existentes (5.c). Clientes y Grupo de satisfaccion de Clientes
Mejora
-Produccion y distribucién de las Prestaciones 2006 Comite de Calidad E?cuest? Satisfaccion 6a
(5d) _ iente Interno i _
2007 Jefe Servicio y Encuesta Consejo Riojano 8a

Como ejemplo de todo el ciclo, indicamos la mejora Comite de Calidad _ de S.S.
Grupo Mejora Encuesta Grupo Focal

introducida en el afio 2007 de enviar informacién a 2007 Gientes (TTSS) 2008
las asociaciones (ONGs) y Corporaciones Locales Comite de Calidad

. , . 2007 y Técnicos
perceptoras de subvenciones via SMS: Informaticos

Sistema de Comunicacion

via SMS 2008

El Servicio recibi6 una queja por escrito de una
asociaciéon en el sentido de que no se habian
enterado de la convocatoria de una subvencion,
pese a su publicacién en el BOR y el envio a todas

Servicio de Prestaciones -51- Criterio 5 - Procesos



Memoria EFQM 2007

Una vez finalizado el analisis de los
Agentes que integran el Modelo EFQM, reflejamos
un cuadro-resumen de los Grupos de Interés,

Mecanismos de relacién (Frecuencia), Lider
implicado, Objetivos, Proceso Asociado y Sistema
de evaluacion y revision.

GRUPO DE LiDER SISTEMA DE
INTERES MEﬁ:['fé‘fgz bE FRECUENCIA IMPLICADO OBJ(E;)'VOS PROCES?S‘L)\SOC'ADO EVALUACION Y
(3Y4) (1) REVISION
mmﬂ; Continua
- Prestacion del . Encuesta
Personas Buzén Web de .| servicio. Prestaciones N2 de quejas.
individuales | Queiasy Continua Jefes Seccion | bt ciar necesidades. | Sociales Indicadores de
Sugerencias. Medir satisfaccion, | ndividuales proceso
Encuesta Anual
Atencion ) .
Porsonas  |Indvidual Sontinue Jofa Seccion | senicior Prestaciones N do queias
juridicas Encuesta Anual Subvenciones | Detectar necesidades. Eg;?;ises Indicadores de
SMS Continua Medir satisfaccion. proceso.
Telefénica Puntual Informe sobre
SGT Correg . Puntual Jefe .d'?:’ Ajus_tar PTOCGS(.’: Reclamaciones y chuesta de
electronico Servicio Medir satisfaccion. R Cliente Interno.
Encuesta Anual ecursos
Reuniones Periédicamente
Correo ) Transmitir politica y
P Continua . )
(Peir]s?;]:gos electronico Comité de estrategia. Gestién de Personal Encuesta de
L]b|’i)COS) Intranet Continua Calidad Detectar necesidades. Personas.
P Medir satisfaccion.
Encuesta Anual
Atencion .
i Continua ;
Servicios e Transmitir politica y Prestaciones Ir:g::sdg res ce
Sociales Reunién anual Anual Comité de estrategia. Sociales P ’
o Calidad .
Municipales gl?a::rter gnico Continua Detectar necesidades. | Mdividuales Egg:le sta grupo
Encuesta Anual
Reuniones Continua
Conseieria Intranet Continua Recibir politica y Gestion de Personal
de Serjvicios Ficha de Anual Jefe de estrategia. Gestién Indicadores de
Sociales proyectos Servicio Transmitir Presupuestaria proceso.
Correo necesidades. Gestién Informatica
electrénico Continua
Convenio de Jefe d
colaboracion ete de Prestaciones .
IMSERSO Reuniones Anual .?eefglggccién Ajustar Proceso. Sociales Ir:gf::g res de
Correo Pensiones Individuales P .
P Puntual
electrénico
Convenio de Jefe de
colaboracion Servicio Prestaciones .
INSS Comunicacion Jefe de Ajustar Proceso. Sociales Iprgg::sdg res de
telefénica y Continua gecc[on Individuales
escrita ensiones
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