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PROGRAMA DE ENTRENAMIENTCO PARA EL SERVICIC DE ATENCION AL
CIUDADANO - DIRECCION DEL INTERIOR.

Fundamentacién.

La calidad de atencion al contribuyente ha sido y es, sin dudas, un eje estratégico
diferencial en la gestién de la Administradora Tributaria de Entre Rios. El organismo ha
impuisado iniciativas y proyectos orientados a potenciar permanentemente ia calidad de los
vinculos que establece con los ciudadanos, entre los que se destaca la creacién del Servicio
de Asistencia al Ciudadano (SAC). Ahora bien, la pandemia acelerd ciertas etapas del
desarrollo previsto, impulsarido un significativo crecimiento en la estructura durante el
periodo 2020 /2021. El equipo inicial de siete operadores en 2019 aicanza hoy a unos 50
recursos distribuidos an distintas localidades que ss encuer‘ran realizando tareas de
atencidn transversal a toda la provincia. Esto cresenta un nueve desafio para la Direccion
de! Interior, de la cual depende actualmente el SAC: generar nuevas instancias de
construccion y desarrollo de'equipds, gue consoliden metcdologias y practicas de trabajo y
cdn_tinden la transformacién de la cultura organizacional, con especial foco en la Atencidn al
Contribuyents. En este contexto, se formula el presente proyecto a medida que tiene como

objetivo implementar un Programa de Entrenamientc y desarrolic de equipos del SAC.

Objetivos generales.
e Contribuir a la consolidacion de una cultura organizacional enfocada en la calidad de
atencion al contribuyente.
e Capitalizar las variables especiales emergentes por contexto pandemia y post
pandemia, gestionando amenazas y oportunidades.
e Continuar el proceso de profesionalizacion del area.

e Agregar valor sobre las demés éreas vinculadas al sector.

Objetivos especificos.
° Proporcionar a los operadores del SAC herramientas de formacidn especificas que

les permitan potenciarse en sus funcionas.
e Aportar herramientas para el desarrcllo de procesos de mejora continua en el

Servicio de Asistencia al Ciudadano.
Acompafiar a los mandos medios del area en la implementacién de metodologias de

seguimiento y gestion ae equipos.
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Aétividades.

1) ETAPA DE DIAGNOSTICO.
El Programa debe iniciar con una etapa de aproximacion diagnéstica y planificacion que

incluya la priorizacion y el mapeo de las personas, procesos y canales actuales para
conocer en detalle la realidad del area.

Plazo de realizacién: 15 dias.

2) PROGRAMA DE MANDOS MEDIOS.
— Destinatarios: 1 grupo de mandos medios del rea.
— Conftenidos.
Herramientas de gestion y seguimiento de equipos en el drea de trabajo:

® Andlisis de metodologias de gestion aplicadas a equipos de atencién al cliente
e Andlisis de caso.
Gestion por objetivos:
e Enfoques estratégicos para la gestidn por objeﬁvos en las organizaciones.
o Estrategias de socializacion y apropiacion de los objetivos estratégicos en el area de
desempefio.
e Tecnica “SMART” para la gestion por objetivos.
e Aspectos motivacionales de la gestién por objetive.
e Productividad y gestion por objetivos.
Indicadores, analisis y toma de decisiones:
e Identificacién y definicién de indicadores de medicién de operadores y del servicio de
atencion.
e Indicadores de desempefio, del sistema de gestién y de resultados. Definicién y
caracterizacion.
e Procesamiento de la informacion: Matrices de datos v tableros.

o Aplicacién de datos a la toma de decisiones.

—Metodologia.
2 encuentros iniciales | 2 hs de duracisn | Quincenales.

3) PROGRAMA PARA EQUIPOS OPERATIVOS.

— Destinatarios: 1 grupo de mandos medios del area.
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— Contenidos.

Calidad del contacto con el contribuyente:
o Estrategias conversacionales para generar un didloge empatico.
e lIdentificacion y priorizacidn de demandas concretas.
e Monitoreo.
Atencién de reclamos:
o Resolucion en la primera liamada.
e Efectividad.
Manejo de situaciones conflictivas:
e Estrategias conversacionales para la gestion de conflictos.
Optimizacién del tiempo de contacto:
e Andlisis de métricas de atencion. identificacion de oportunidades de mejora.

e Estrategias para conducir conversaciones orientadas a resultados.
Gestidn del estrés:

e Técnicas de organizacidn del tiempo y gestion de tareas.
Herramientas de gestion:
e Tableroc de comando para el monitoreo del desemperio.
Trabajo en equipo:
e Estrategias para el trabajo coiabiorativo.
Manejo de Bases de Datos: ,
e Tableros de datos colaborativos. Casos testigos y administracion de consulias por
tipos.

o Identificacion de patrones de ocurrencia y modos de solucién efectivos.

. —Metodologia.
8 encuentros | 2 hs de duracion | Quincenales | Virtuales Sincronicos o Presenciales.

4) SEGUIMIENTO PERMANENTE
Con los referentes de Direccién de Interior y el SAC se compartiran instancias de
intercambio para el seguimiento de las acciones de mejora continua {(con posibilidad de

sumar invitados de otras areas vinculadas).

Modalidad: 1 encuentro mensual de 2 horas de duracién cada uno (4).

Cronograma.

Duracién: 4 meses.
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* Una vez aprobado el programa se desarrolia ef cronograma de trabajo, estableciendo dias, hararios y cantidad de equipos
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