ILUSTRE MUNICIPALIDAD DE ARICA

REPUBLICA DE CHILE

ALCALDIA J(89
DECRETO N° 2017

arca, 01 ABR 2011

OL1N3IXd

VISTOS:

a) Memordandum N° 0307, de fecha 18 de Marzo del 2011, de la Direccion de Adm. y Finanzas,
que remite programa para contratar a terceros, para cursos de capacitacion.

b) Memordandum N° 225, de fecha 31 de de Marzo del 2011, del Secretario Comunal de
Planificacion, gque informa sobre disponibilidad presupuestaria.

c) Registro de Correspondencia Interna N° 5007, de fecha 01 de Abril del 2011, de la
Administracion Municipal.

d) Las facultades que me confiere la Ley N° 184695 "Orgdnica Constitucional de
Municipalidades".

DECRETO:

APRUEBASE el Programa denominado "CURSOS DE CAPACITACION “ATENCION Y

ORIENTACION AL CLIENTE", que se detalla a continuacion:

1.- ANTECEDENTES GENERALES

| 1.1.-NOMBRE - ;| CURSOS DE CAPACITACION “ATENCION Y ORIENTACION AL CLIENTE”
1.2.-EJECUTA :[LM.A. a fravés de |la Seccidn de Personal N
1.3.-LUGAR 1| Comuna de Arica ]
1.4.-FECHA 1 Marzo - Abril 2011
1.5.-CLAUSULAC/V |t )
1.6.-COBERTURA :| 60 funcionarios municipales (planta. contrata, cédigo y/u honorarios)
1.7.-PROGRAMA ;| Marzo - Aburil:

Bienvenida vy presentacion del curso
Asistencia o clases por desarrollo de contenidos
Evaluacion y cierre del curso

Il.- FUNDAMENTOS ;| Los cambios y modermnizacion en todos los campos de las entidades |

| publicas han generado una creciente expectativa por la prestacion de
lmc’:s y mejores servicios por parte del Gobiemo local por lo cual se debe |
procurar que la atencidén a la ciudadania sea eficiente y oportuna de
manera tal que los derechos y expectativas de los ciudadanos sean
intervenidas adecuadamente siendo  subsanadas sus demandas
necesidades.

La I.LM.A. resalta la importancia en la prestacion del servicio de atencion
| eficiente y con calidad, lo cual permite un acercamienfo mas afable,
| comodo, natural y sencillo con la comunidad.
| Es por ello que el municipio ha iniciado un proceso de mejoramiento en la
calidad de los servicios donde se vincule a todo el personal municipal en
mejorar la labor desempefada por todos los que creemos que el servicio a
la ciudadania es la razon vy finalidad de nuestro trabajo o que ayudara a
confinuar el proceso de mejora continua de la calidad de los servicios
prestados.

I1l.-OBJETIVO GENERAL ;| Coordinar y ejecata ‘cursos de capacitacion para los funcionarios de la

IMA, cualquiera sea su calidad contractual, dirigido a mejorar la calidad
de la atencion y orientacion de los usuarios y/o comunidad en general,
para la entrega de un servicio de excelencia.

IV.- OBJETIVOS I - Contratar al menos 3 cursos de capacitacion de Atencion vy
ESPECIFICOS Crientacion al Cliente.

- Lograr que el funcionario(a), comprenda el caracter esfratégico
de |la excelencia en la calidad del servicio otorgado al cliente y/o
comunidad.

- Desarrollar y consolidar la organizacion empleando procedimientos
y técnicas efectivas que contribuyan al mejoramiento continuo en
la calidad del servicio, la atencion y fidelizacion del cliente,

- Preparar al personal para la ejecucion eficiente de sus

competencias laborales.
Facilitar la preparaciéon permanente de los funcionarios con el fin
de elevar sus niveles de satisfaccion personal y laboral, asi como
de incrementar sus posibilidades de ascenso dentro de la carrera
administrativa.




V.- RECURSOS Humanos:

INVOLUCRADOS Alcalde de Arica

Administrador Municipal

Director de Administracion y Finanzas
Jefe de Personal

lefe de Adquisiciones

Oftres Estamentos Municipales

Requerimientos Materiales:

Materiales valor |
Contratar cursos de capacitacién consistente en:

* 3 cursos de capacitacion en el tema de “Atencidn y
Crientacion al Cliente”, con un minimo de & horas
tedrico practicas cada uno, dirgido a 20 funcionarios
municipales por curso.

» FEl organismo caopacitador debe ser una institucion de
educacion superior en la ciudad de Arica, reconocida
por el estado, con certificacion de calidad (ISC 2000).

» Debe incluir sala de capacitacién, con equipamiento
tecnolégico, entrega de texto guia y material de
apoyo de contenidos,

¢ Debe considerar servicio de coffe consistente en:
sandwich, té o café.

Contenidos del Curso: Unidades

El cliente en las organizaciones modernas
El proveedor interno

Cultura de servicio interno

Ejercicios de aplicacion

Evaluacion

Total $ | 2.000.000 |

Valor Total IVA incluido hasta $  2.000.000
V.- ITEM PRESUPUESTARIO | :| Dichos gastos deberdan imputarse en base al clasificador presupuestario, de
acuerdo a la siguiente Imputacion:

IMPUTACION: m -
( CONCEPTOS IMPUTACION DENOMINACION SUBPROGRAMA VALOR
'Copocﬁocién 22.11.002.00] Cursos  contratacion | A.G. N° 1, Gestidn 2.000.000
‘ | con Terceros Interna.

' '-.\ Valor Total  $ 2.000.000

El monto del Programa es de $2.000.000.-

DEJASE establecido que el Programa esta sujeto a la Ley N° 19.886 "“Ley de Bases
sobre Contratos Administrativo de Suministro y Prestacion de Servicios".

IMPUTJSE el gasto q las cuentas que se sefialan en los reguerimientos de dicho
Programa.

Tendrqn presente gste Decreto Alcaldicio la Direccion de Administracion y
Finanzas, Asesoria Juridica, Direccién de Control, SECPLAN, DIDECO y la Secretaria Municipal.

\..____.
CARLOS CAS l‘.I.Q GALLEGUILLOS
SECRETARIO MUNICIPAL

lJI
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