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COORDINACION USUARIOS

Marco Estrategico

Objetivos Estrategicos

que trazan el camino a seguir
para alcanzar la Vision de la
Division Usuarios.

Pilares

que definen el nivel de éxito de
la Vision.

Mision
que declara los propositos y fines
de la Division Usuarios.

<

\Vision
“Ser reconocido como el Ministerio
con mayor y mejor participacion ciudadana”

Objetivos estratégicos Division Usuarios

Estudios Educaciony Canales de
Cualitativos y Difusion Comunicacion
Cuantitativos

“Escuchar y estudiar al Usuario para conocer sus necesidades e impulsar soluciones
que permitan resolverlas de la manera mas eficiente posible.
Informar al Usuario adecuadamente sobre las distintas labores y acciones
emprendidas por el MTT que puedan impactar su vida diaria”.
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Objetivos estrategicos

A Dic 2014 esperamos...

A Dic 2015 esperamos...

GENERAR

Promover y generar las herramientas
necesarias para la creacion de asocia-
ciones de usuarios en relacion a temas
especificos del transporte, aportando
una plataforma digital adecuada,
difundiendo la existencia de ésta y
utilizandola para consultar e informar a
los usuarios sobre las politicas del trans-

porte de manera constante en el tiempo.

Mejorar el conocimiento de los usuarios
respecto del trabajo y acciones llevadas
a cabo por el Ministerio a través de la
generacion de una estrategia clara de
posicionamiento (trabajada con cada
una de las Divisiones y Programas) y de
la correcta entrega de mensajes
conceptuales hacia los distintos
publicos (consolidando los conceptos/-
marcas ya trabajados e incorporando
aquellos que se requieran)

Sub-objetivos para los puntos 1.1 y
1.2:

*Aumentar el alcance de los canales
digitales del Ministerio, consiguiendo un
30% mas de visitas a nuestros sitios web
*Mejorar la satisfaccion de usuarios de
TransportEscucha en un 20% respecto al
2013.

FOMENTAR

Llegar a ser el Ministerio que da mas
instancias de opinion a los Usuarios, a
traves de la protocolarizacion de las
instancias de participacion de éstos
entre las distintas areas de la Subsecre-
taria, de manera que su opinion sea
considerada dentro de la gestion
necesaria para tomar decisiones.

Ser el canal validado por los usuarios
para informarse sobre temas relaciona-
dos con en transporte.

®

A Dic 2017 esperamos...

FORMALIZAR

Haber formalizado la inclusion de la
opinion de los usuarios (organizados/ no
organizados) recogida a partir de
diferentes herramientas (asociaciones
de usuarios, TransportEscucha, sondeos,
estudios, etc) en la definicion de las
politicas de transporte.

Ser considerado lider de opinion en
temas relacionados con el transporte:
planificacion urbana, seguridad vial,
modos, tendencias de mobilidad, etc.

Lo anterior tanto a nivel academico/in-
telectual/empresarial como de usuarios.
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Objetivos estrategicos

A Dic 2014 esperamos...

GENERAR

Contar con un manual que permita
medir la calidad de servicio del trans-
porte publico en regiones, basado en
estudios de calidad de transporte en
regiones (capitales regionales), y cuyos
estandares de calidad se vinculen a
requerimientos formales para los opera-
dores.

Sub-objetivo:

*Implementar Panel de Usuarios y otras
metodologias para profundizar
conocimiento de usuarios a lo menos en
3 ciudades.

Generar metodologias de medicion de
satisfaccion con parametros comparables
entre si, para al menos 2 tipos de usuarios
de los diversos modos de transporte*,
cuya aplicacion puede implementarse a
través de: iniciativa propia de la division;
en conjunto con otras unidades del MTT;
en colaboracion con otros organismos
pablicos y/o privados.

* Excluyendo transporte piblico mayor regional, para el cual ya
se ha definido un instrumento.

A Dic 2015 esperamos...

FOMENTAR

Tener la primera medicion de la calidad
de servicio en base al manual, y propon-
er e impulsar acciones en las distintas
areas del MTT, tendientes a mejorar la
calidad del transporte publico.

Sub-objetivos:

*Implementar Panel de Usuarios y otras
metodologias para profundizar
conocimiento de usuarios en todas las
capitales regionales. *Proponer un
modelo de sistema de informacion para
evaluar calidad del transporte pablico
utilizando informacion que puede ser
relevada a través de la tecnologia
(sensores, etc).

Contar con metodologias de medicion de
satisfaccion con parametros compara-
bles y probados para todos los tipos de
usuarios de los diversos modos de
transporte.

Las unidades del MTT internalizan y
realizan mediciones periddicas de
satisfaccion utilizando las metodologias
generadas.

44

A Dic 2017 esperamos...

FORMALIZAR

Haber mejorado en un porcentaje a
definir (*) la satisfaccion de los usuarios
de transporte publico, en comparacion
con la medicion anterior (linea de base).

Los indicadores y parametros desarrolla-
dos para cada tipo de usuarios son utiliza-
dos en la elaboracion de contratos y
concesiones que requieran la medicion de
satisfaccion de los usuarios.
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Objetivos estrategicos

A Dic 2014 esperamos... A Dic 2015 esperamos...

A Dic 2017 esperamos...




COORDINACION USUARIOS I

Principales iniciativas 2014

OBJET
PLAN INICIATIVAS 2014

1.- Promover la creacion de asociaciones de Usuarios 11
.o Promover y generar las herramientas necesarias para la creacion de asociaciones de usuarios
D I 8lta l <« en relacion a temas especificos del transporte.
1.2

2.-Aumentar el alcance de los canales digitales
Informar de manera oportuna a los usuarios a través de los canales digitales.
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Principales iniciativas 2014

OBJETIVO
PLAN INICIATIVAS 2014

1.2
1.- Mejorar el conocimiento del MTT
] ] Mejorar el conocimiento de los usuarios respecto del trabajo y acciones llevadas a cabo por el
Comunicaciones < : , > pecte oy aceion® P
MTT a través de la generacion de una estrategia clara de posicionamiento y de la correcta
entrega de mensajes conceptuales hacia los distintos pablicos.
1.2
1.1.-ldentificar usuarios por area
Definir e identificar los distintos usuarios por area y definir de manera conjunta aquellos de
caracter estratégico, para cada una de ellas.
1.3

2.- Gestionar recomendaciones de estudios

Colaborar en la gestion de las recomendaciones que surjan a partir de los resultados de los
distintos estudios realizados por la division de usuarios, de manera de hacer seguimiento al
nivel de avance, tomando medidas en los casos necesarios. Contribuyendo asi a mejorar la
calidad de servicio del Transporte Pablico en regiones.



COORDINACION USUARIOS I

Principales iniciativas 2014

OBJETIVO
PLAN INICIATIVAS 2014

1.2

1.- Coordinar segundo estudio de posicionamiento del MTT.
Generar insumos para la elaboracion de estrategia de posicionamiento del MTT y sus funciones
en los usuarios.

Estudios <

2.- Implementacion de Manual y medicion de Calidad de Transporte Piiblico en Regiones. 13

Contribuir a mejorar la calidad de servicio del Transporte Plblico en regiones, basado en
estudios de calidad en capitales regionales, proporcionando estandares de calidad que se
vinculen a requerimientos formales para los operadores.

3.- Implementar Panel de usuarios en a lo menos 3 ciudades y otras metodologias para =

profundizar conocimiento de usuarios.
Profundizar el conocimiento de los usuarios de distintos modos de transporte generando
medidas a corto plazo que contribuyan a responde a sus necesidades.

4.- Desplegar la Division Usuarios en el modelo regional. 1.2

Implementar las iniciativas generadas por la Division Usuarios en las regiones.
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Principales iniciativas 2014

OBJETIVO
PLAN INICIATIVAS 2014

. P . L . 1.4

1.- Elaborar instrumentos de medicion de satisfaccion de usuarios que sean comparables.
EStU d ] 0S < Definir indicadores, instrumentos que permitiran medir la satisfaccion de usuarios de
distintos modos de transporte y que son de interés para el MTT.
2.- Elaborar guia de aplicacion de instrumentos. 14
Generar un documento que oriente la aplicacion de los instrumentos y posibilidades de
analisis, asi como su utilidad para la toma de decisiones.
1.4

3.- Coordinar modelos de aplicacion junto a unidades del MTT pertinentes.
Definir formas y fechas de aplicacion de instrumentos de medicion junto a unidades
pertinentes del MTT.
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Principales iniciativas 2014

OBJET
PLAN INICIATIVAS 2014

11 1.2
1.- Gestion de TransportEscucha.
Ca Na le S d e € Medir, Implementar y Controlar la Gestion de los requerimientos y procesos de
. TransportEscucha.
Atencion
11 1.2

2.- Mejora de Procesos TransportEscucha.

Facilitar al ejecutivos de TransportEscucha los proceso operativos para dar respuesta,
seguimiento y obtencion de informacion para el resto de Seremitt, Programas, Areas y
Divisiones.
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Metodologia y Procesos

Nombre del proceso

Reuniones con Ministro y Subsecretaria

Reuniones con Subsecretaria

Reuniones con otras divisiones

Reuniones de equipo

Reuniones personales

Detalle del proceso

Una vez cada 4 meses, la division presenta a la maxima autoridad del Ministerio sus objetivos,
metas alcanzadas, posibles riesgos, etc.

Una vez al mes, la jefatura de la division se relne con la Subsecretaria, para mostrarles los avances
de la division y aclarar en conjunto los proximos pasos a seguir.

Al abordar tematicas que involucran otras areas, antes de comenzar el proyecto se realiza el
contacto, para aprovechar sinergias y disminuir duplicidad de trabajo.

Todas las semanas se relne la jefatura con todo el equipo, en donde se aclaran las tareas a realizar,
junto con las prioridades.

Cada dos semanas se reine la jefatura con cada trabajador de la division usuarios, en donde de
manera personal se aclaran las dudas y se entrega el feedback necesario.
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