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ANEXO-03
Instructivo para otros mecanismos de calificación del servicio
La Unidad de Planificación y Gestión Estratégica Institucional o quien hiciere sus veces selecciona el mecanismo para medir la satisfacción de los servicios, siendo el principal la encuesta de satisfacción; sin embargo, a continuación, se describen otros mecanismos con su paso de planificación y medición:
· Talleres Focales
· Entrevistas personales
· Cliente Fantasma
En cuanto a los pasos de resultados, corrección y mejora se los ejecuta de manera similar que la encuesta, adicionando aspectos propios de cada mecanismo.
Criterios de Referencia para elegir el mecanismo de medición
En la siguiente tabla se establecen 3 criterios para facilitar la elección del mecanismo, puede seleccionar al menos un criterio para su aplicación; sin embargo, previo a su aplicación se deberá contar con la validación del ente rector del Trabajo.








Tabla 1

Criterios de referencia para elegir el mecanismo de medición

	Mecanismos/
Criterios
	Naturaleza del Servicio
	Frecuencia de Interacción
	Segmento de usuarios

	Talleres Focales
	Hace referencia a aquellos servicios públicos de carácter regulador o sancionatorio, por ejemplo: (fiscalización, multas, inspecciones o control normativo)
	Cuando posee de 100 a 500 atenciones en el periodo de medición establecido.
	Para profundizar en temas concretos basados en participantes que compartan características comunes, como ejemplo: grupo etario, geográfico o necesidades particulares.

	Entrevistas
	Hace referencia a aquellos servicios de alta sensibilidad, lo que se busca un enfoque personalizado y empático que permita comprender a fondo las experiencias y necesidades de los usuarios.
	Cuando un servicio posee menos de 100 atenciones en el periodo de medición establecido.
	Que cuenten con usuarios repetitivos y/o frecuentes en el uso del servicio.

	Cliente Fantasma
	Hace referencia a servicios transaccionales o automatizados con la finalidad de verificar el cumplimiento del proceso o protocolos
	Cuando un servicio posee menos de 500 atenciones en el periodo de medición establecido.
	Diversidad de usuarios con necesidades diferentes o servicios con un alto segmento de usuarios que han presentado quejas o denuncias.


Fuente: Subsecretaría de Calidad en el Servicio Público
1. Talleres Focales:
Sesión de trabajo diseñada para explorar un tema a profundidad utilizando una dinámica grupal para obtener ideas y retroalimentación de los participantes, para ello la Unidad de Planificación y Gestión estratégica o quien haga sus veces puede seleccionar medir la satisfacción del usuario externo siempre y cuando el o los servicios así lo requieran, basado en la Tabla 1.
1.1 Paso 1: Planificación
Este mecanismo consiste en reunir a un grupo reducido de ciudadanos (entre 6 y 12 personas) con el fin de conocer y comprender las percepciones, necesidades y sugerencias de la ciudadanía respecto a los servicios recibidos con el propósito de establecer mejoras.
Selección de Participantes:
La Unidad de Planificación y Gestión Estratégica Institucional o quien hiciere sus veces convoca al grupo de usuarios / ciudadanos de manera aleatoria mediante la base de datos de los últimos meses de las personas que han recibido el o los servicios y evitar sesgos, por ejemplo, invitar solo a usuarios satisfechos.
Diseño del Taller
La Unidad de Planificación y Gestión estratégica o quien haga sus veces debe contar con un moderador para el mencionado taller quien conozca sobre manejo de grupos y sobre el servicio a tratar.
Así también, genera un cuestionario basado en las cinco dimensiones de la calidad del servicio según el apartado 4.2; para ello, desarrolla preguntas en función al Listado referencial de Factores de Calidad (Anexo-01) y considera las escalas de medición que constan en el apartado 4.1.
Por otro lado, se sugiere que en función de conocer las debilidades del servicio y las sugerencias de mejora se adicionen preguntas abiertas y repreguntas, se debe considerar adaptar el lenguaje y el formato según las necesidades del taller.
1.2 Paso 2: Medición 
El taller no deberá exceder de 1 hora y se debe seleccionar una sala de reuniones despejada para que no exista distractores.
Una vez ejecuto el taller se tabulan los resultados de las preguntas contestadas de manera completa como consta en el apartado 6.3 Resultados y se realiza una compilación de la información extraída de las preguntas abiertas.
2.  Entrevistas personales: 
La Unidad de Planificación y Gestión Estratégica Institucional o quien hiciere sus veces planifica las sesiones de reunión personalizada entre el ciudadano / usuario que se requiere entrevistar denominado “entrevistado” y el moderador de la entrevista, donde se dialoga sobre temas específicos, introduciendo las preguntas necesarias para conseguir  respuestas que permita conocer, evaluar la opinión experiencia y nivel de satisfacción de los ciudadanos sobre la calidad del servicio público que recibieron; así también identificar las debilidades en el servicio, recoger sugerencias para mejorar.
Se podrá seleccionar este mecanismo para medir la satisfacción del usuario externo siempre y cuando el o los servicios así lo requieran, basado en la Tabla 1.
2.1 Paso 1: Planificación
Este mecanismo consiste en identificar a los ciudadanos/usuarios a ser entrevistados por parte de la Unidad de Planificación y Gestión Estratégica o quien hiciere sus veces, basados en los criterios indicados en la Tabla 1.
Selección de Entrevistados: 
La Unidad de Planificación y Gestión Estratégica Institucional o quien hiciere sus veces determina el número de entrevistas a realizar, para ello debe considerar efectuar entre el 10% a 20 % del total de las atenciones del servicio de manera aleatoria o por conveniencia según disponibilidad, por ejemplo:
Servicio X ha realizado 80 atenciones y si calcula el 20% del total, se deberá realizar 16 entrevistas.
Diseño de Cuestionario
La entidad genera un cuestionario basado en las cinco dimensiones de la calidad del servicio según el apartado 4.2; para ello, la Unidad de Planificación y Gestión Estratégica Institucional o quien hiciere sus veces redacta preguntas en función al Listado referencial de Factores de Calidad (Anexo-01) y considera las escalas de medición que constan en el apartado 4.1
Así también, se sugiere que en función de conocer las debilidades del servicio y las sugerencias de mejora se adicionen preguntas abiertas, repreguntas o consultas de opción múltiple, como, por ejemplo: 
¿Cree que su necesidad o problema fue resuelto adecuadamente? Explique por qué.
1.2 Paso 2: Medición 
La entrevista debe ser diseñada de tal forma que no se sobrepase el máximo de 40 minutos por entrevista, ya que posterior se convierte en información repetitiva.
Consideraciones que las entidades deberían tomar en cuenta al momento de realizar las entrevistas:
· Genera un ambiente de confianza.
· Sé neutral: no influyas ni juzgues las respuestas.
· Usa un lenguaje claro y adaptado al perfil del usuario.
· Maneja bien el tiempo (entrevistas breves pero profundas).
· Agradece la participación al final.
Una vez diseñado el cuestionario se realiza las primeras entrevistas y de ser el caso se podría realizar ajuste con la validación del ente rector.
Una vez ejecutadas las entrevistas se tabulan los resultados de las preguntas contestadas de manera completa como consta en el apartado 6.3 Resultados y se realiza una compilación de la información extraída de las preguntas abiertas.
3.  El Cliente Fantasma 
Es el mecanismo en el cual un individuo capacitado actúa como un cliente real para evaluar la calidad del servicio. Su rol es observar y registrar objetivamente su experiencia.
El servicio debe involucrar una interacción directa, cara a cara o a distancia (por vía telefónica, chat o correo electrónico), entre un servidor de la entidad y un ciudadano.
La Unidad de Planificación y Gestión Estratégica o quien hiciere sus veces diseñará, implementará y supervisará la medición; también, son los responsables de la capacitación, recolección de datos y el análisis de los resultados. Para seleccionar este mecanismo se basará en los criterios de la Tabla 1.
Este mecanismo de medición también podrá ser utilizado de forma complementaria cuando las encuestas de medición de satisfacción del servicio arrojen resultados contradictorios. Por ejemplo: si las encuestas indican una alta satisfacción general, pero las quejas en redes sociales o en buzones de sugerencias persisten, un cliente fantasma puede revelar problemas específicos en el servicio que los ciudadanos no mencionan en la encuesta.
3.1 Paso 1: Planificación
Diseño de Formulario
[bookmark: _GoBack]La Unidad de Planificación y Gestión Estratégica deberá elaborar el formulario de evaluación que el cliente fantasma utilizará para documentar su experiencia. Este formulario debe incluir preguntas específicas sobre los objetivos definidos basados el Listado referencial de Factores de Calidad (Anexo-01) y considera las escalas de medición que constan en el apartado 4.1.
Selección del Cliente Fantasma /evaluador:
La Unidad de Planificación y Gestión Estratégica o quien hicieres sus veces, será el responsable de elegir a las personas que actuarán como clientes fantasma mismas que deben ser imparciales, detallistas y capaces de seguir instrucciones. Estas personas serán capacitadas en relación al/los proceso/s del trámite/servicio que se deberían obtener, así como los protocolos de atención con el fin de garantizar que se evalúen los mismos criterios de manera uniforme.
Paso 2: Medición
El cliente fantasma realizará la visita, llamada telefónica o interacción digital para lo cual deberá comportarse como un usuario normal y no revelar su identidad.
Una vez completada la visita, el evaluador llenará el formulario de evaluación. El equipo de la unidad responsable recopilará estos datos y los analizará para identificar áreas de mejora.
Dirección: Av. República de El Salvador N34-183 y Suiza
Código Postal: 170505 / Quito – Ecuador
Teléfono: +593-2-381-4000
www.trabajo.gob.ec
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