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ANEXO-03
Instructivo para la Evaluación Cualitativa

Paso 1. Planificación

La evaluación cualitativa requiere de la aplicación de al menos uno de los dos tipos de mecanismos, talleres focales o entrevistas personales:
Durante la fase de planificación se deben realizar las actividades inherentes a la preparación de los materiales necesarios para el levantamiento de información:

· Libreto (preguntas a efectuar) 

· Delegación del moderador/entrevistador

· Logística (lugar y equipos)

El libreto en el que se describen las preguntas deberá ser utilizado, tanto para los talleres focales como para las entrevistas personales, previa la validación por parte del ente rector del Trabajo.
La utilización de los talleres focales o de las entrevistas personales dependerá de la naturaleza de los servicios y de sus usuarios.

Respecto a los Talleres focales:  Los grupos focales deberán contar con un número mínimo de 8 personas, y deberán ser debidamente documentos en audio y video, con una duración estimada de 1 a 2 horas.

Respecto a las Entrevistas personales: Dependiente del caso, al menos deben realizarse 8 entrevistas personales independientes, durante un tiempo aproximado de 1 hora cada una.

Las entrevistas personales deben ser documentadas solo en audio para sus análisis posteriores. 
Paso 2. Levantamiento de información

El siguiente paso consiste en ejecutar cualquiera de los 2 métodos mencionados. Para su ejecución se deberá tener grabadoras, videocámaras y un moderador y/o entrevistador experimentado que además deberá dominar y aplicar la estructura del libreto que se describe a continuación:
	LIBRETO PARA LA EVALUACIÓN CUALITATIVA DEL SERVICIO

	CATEGORÍA
	CONCEPTUALIZACIÓN
	SUBCATEGORÍAS

	Expectativas
	Son aquellas circunstancias o experiencias que el usuario espera de la institución, aquello que espera vivir o encontrarse en el punto de atención que se brinda el servicio.
	-Tiempo empleado desde el inicio hasta el final de gestión
-Calidad del servicio por recibir
-Grado de dificultad esperado en la realización de la gestión para obtener el servicio
-Requisitos necesarios para realizar los trámites

	Calificación del Servicio
	Valoración del usuario sobre las dimensiones y atributos específicos del servicio.
	-Elementos Tangibles (infraestructura, señalética, equipos y materiales); y,

-Elementos Intangibles (fiabilidad; capacidad de respuesta; seguridad; empatía, ética e integridad).

	Conveniencia
del servicio
	Valoración del usuario sobre los elementos adicionales que influyen en la  entrega del servicio.
	-Beneficios obtenidos al recibir exitosamente el servicio
-Difusión de la información de los servicios 
-Facilidad para acceder al servicio (ubicación, horario    
de atención)
-Llenado de los formularios

	Cumplimiento de expectativas
	Confirmación o anulación de las expectativas mediante la 
comparación con la realidad
	-Tiempo real empleado
-Calidad del servicio recibido
-Grado de dificultad de la gestión
-Satisfacción de manera general

	Interacción con el usuario
	Calidad de la atención que recibió el ciudadano por parte del servidor público al interactuar directamente con él.
	-Conocimiento de la función desempeñada
-Rapidez de respuesta
-Proactividad
-Cooperación
-Trato amable
-Transparencia
-Atención ciudadana a través de la web o correo   
electrónico

	Innovación del servicio
	Percepción del ciudadano en cuanto a  la  modernización  de  los  procesos  administrativos  para  agilizar  la respuesta de gestión.
	-Colaboración con otras entidades para resolver y/o facilitar los trámites
- Quejas y/o sugerencias para mejorar el servicio


Es importante mencionar que dependiendo el tipo institución y los servicios a evaluar (Unidades Prestadoras del Servicio con relación directa con el ciudadano o con relación directa con instituciones) las instituciones podrán incluir otras subcategorías para realizar la evaluación cualitativa.

Paso 3. Elaboración del informe cualitativo

El contenido del informe cualitativo deberá realizarse en función de los contenidos en la sección anterior, es decir de acuerdo a los parámetros descritos en el libreto.

La elaboración del informe permitirá:

· Identificar y resumir las expectativas más importantes para los usuarios del servicio.

· Identificar la valoración de la satisfacción de manera general del servicio.

· Identificar los cambios y mejoras que se puedan realizar en los diferentes procesos para la entrega del servicio, sobre la base de las percepciones del servicio actual.

