S AT ol ©3

Estrategia de mejoramiento para la unidad de atencion al ciudadano de la

Gobernacién del Departamento del Meta

Angela Marfa Llano Garcia

Universidad de los Llanos
Facultad de Ciencias Econémicas
Escuela de Administracién y Negocios
Administracién de Empresas
Villavicencio-Meta

2017



Estrategia de mejoramiento para la unidad de atencion al ciudadano de la Gobernaci6n del

Departamento del Meta

Trabajo de grado para optar al titulo profesional en Administracion de empresas

segin la resolucion 007 de 2014

Angela Maria Llano Garcia

Cédigo: 146002945

Director
Victor Julio Villamizar Rodriguez

Magister en gestion de proyectos

Universidad de los Llanos
Facultad de Ciencias Econémicas
Escuela de Administracién y Negocios
Administracién de Empresas

2017



AUTORIDADES ACADEMICAS

PABLO EMILIO CRUZ CASALLAS

Rector

DORIS CONSUELO PULIDO DE GONZALES

Vicerrector Académico

JOSE MILTON PASTOR PUERTO GAITAN

Secretario General

RAFAEL OSPINA INFANTE

Decano de Facultad de Ciencias Economicas

GIOVANNY ENRRIQUE HERNANDEZ CASALLAS

Director de Escuela de Administracién y Negocios

JAVIER DIAZ CASTRO

Director de Centro de Investigaciones de la Facultad de Ciencias Econémicas

VICTOR JULIO VILLAMIZAR RODRIGUEZ

Director de programa de Administracion de Empresa



Nota de aceptacion

J&M W s

JAVIER DIAZ CASTRO

Director de centrp de investigacion GYDO

VICTOR JULIO LAMIZAR RODRIGUEZ
Director dejtrabajo como opcién de grado

Magister en gestion de proyectos

E s

DAGOBERTO TORRES FLOREZ
Evaluador de trabajo de grado

Villavicencio, 2017



TABLA DE CONTENIDO
LISTADE TABLAS Y BIGURAS [...ii.povoiiviiseisrneiatoes M s s esenscssavssssssosionsasnsivsns 4
1. PEANTEAMIENTO'DEL PROBLEMA. ...... .06 it ciarcssssiviosmsnsoss 1
2 S TIFICACION . i et sttt O b v 4
San - OBIETIVOS........ocaiiieiimemis ..................................................................... 5
OBJCHVO BEREIBL. .. ..oouisvisitsiovsssivanssnisssssissassnsiasssssssrssmnsitsnmensinton feoat AT HIENEE 5
OB EhIVOR EBPEOHIITOE i S st iisuviows svmsviomisnesnosssasssassaiss RS AEnsoe g vt i U IR 5
4, = NIRRT REEBIREINCIA .o amminiisisssssnissiites sasssbssiosiasssessese it lis 6
Gl LT T e RO SR RN e o I 6
C R b T e R R S R S S e SR s RO e 7
4.3 MATCOMHBGIMCIONAL . ot tessmitasanisansvsosnaonibassassstess es e ponesis seissninmss ALITH A 9
5. DISBNOMETOBOEQGICO. ..oviiuivvsviassiissmsinssissssossisssisssessnsasssisesasssasishins 11
S BT BRETEE aa T T R R.  e SRERSRCS SN I GG R e F 11
o ool o 1 1 TR R e 0 RS - SRR B 11
ST MR T e e e DRI SR R S R e 12
5.4. Instrumentos y técnicas de recoleccion de la informacion. ........ccoccevenenne 13
6 RN DA D i oi 0t cuavivimsnmebins Erastonsessinboitiindusnorionse 14
6.1. Tramites y servicios que ofrece la gobernacion del Meta...........ccovviieinina 14

6.2. Diagnostico situacional del drea de atencion al ciudadano de la gobernacion
del Meta. 16

6.3. Brechas y posibles mejoras en el area de atencion al ciudadano de la
CORERIBCIONEACIIVIBIA . ..........con iihcime o e eI tE 0t 15 1 ovvme o3 anssionsh fasussvenspyshssossermansnsint 22



6.4. Acciones y recursos a implementar en el drea de atencion al ciudadano de

I GOUCERBBIRNIRIRIVIEIA. ... ... s, vy iseses s semrsysassss i be et ATttt Eh s sasaseravrivsniassassussissessotoseshantnsn 23
S R I IS B OIS 1~ v vestusorsrs e vsusstasin e srbiils ks xenbatanssiseston sinsensars bhrsonmeneasssses 29
SR EIVIEINDACTONESS. s i550vorsossissesosnctiisasmasiisnmnbesssene vrssthrtvesessansns sons 30
IS MR RO T AN, -t mi i e beveanan i svnsssisivssanibnssyasuiont e RREMENR 18 35 sHkos Emwesnsont buve 31



LISTA DE TABLAS Y FIGURAS

Tabla 1 Manual especifico de funciones y competencias laborales ...........cc.ccoeueee. 34
Figura*1'Genero de los encuestados . ..l M Tl S B S e TS 17
Figura'2'Edad delos eficuestadosmas il o 2 R R LR L 7
Figury 3'Escolaridad de loseneneslados’, . i ci. L v B n SRRl LG 18
Figura 4 Secretarias a las que asisten 1os encuestados ............cccvvvniiniiciiinennns 19
Figura 5 Elementos:tangiblos .. oo i vsnssissbors S8 eoisnioesopopbisrsnsive ssisss eteecs atams ao 19
Eiphre 6iBabilidad. . cuin. colommimndiin s oiomsstneatind il dbwsabin SRS 20
Figura, iCapacidadide sespiesta o . oot diisimiieshisimimsis smsabipnmmass s iiaonts 21
Eighta8 i Se otmladsse. coiaton. it gt civsibinstammes « bt shss oo SV g i A48 e B TS 21

LG e T T T R S R S M RESORG  JOR B PN 07 S 2



1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

La presente propuesta se realiza bajo dos elementos: en primer lugar el cumplimiento
por parte de la Gobernacion del Meta a las disposiciones generales del gobierno nacional en
cuanto al servicio al ciudadano, y en segundo lugar los bajos indices que presenta esta
institucion en la estrategia de gobierno en linea (GEL) e Indice de Transparencia de las

Entidades Publicas (ITEP) como componentes de atencion al ciudadano

La ley 1474 de 2011 decreta en su capitulo VI las politicas institucionales y
pedagégicas, entre ellas el plan anticorrupcion y atencién al ciudadano (Articulo 73), que
consiste “en que cada entidad del orden nacional, deber4 elaborar anualmente una estrategia
de lucha contra la corrupcién y atencion al ciudadano. Dicha estrategia contemplara entre
otras cosas, el mapa de riesgos de corrupcion en la respectiva entidad, las medidas concretas
para mitigar esos riesgos, las estrategias antitrAmites y los mecanismos para mejorar la

atencion al ciudadano” (Secretaria del Senado, 2016).

El Plan Nacional de Desarrollo 2014-2018 “Todos por un nuevo pais” “considera el
buen goberné como una de las estrategias trasversales para impulsar el desarrollo de un
Estado. En este sentido el gobierno Nacional se compromete a fortalecer la formulacién de
politicas en todos los frentes de la administracion en los dmbitos internacional, nacional y
territorial a partir de una cultura del servicio al ciudadano que opere bajo parametros de
transparencia, eficiencia e integridad de los servidores publicos”. (Departamento Nacional
de Planeacion, 2015).

Teniendo en cuenta esto, se puede establecer que uno de los objetivos del Gobierno
Nacional es contribuir a la generacion de confianza y satisfaccion de la ciudadania con los
servicios prestados por la Administracién Piblica Nacional. Para cumplir con este proposito,
desde la Presidencia de la Republica a través del Programa Nacional de Servicio al
Ciudadano del Departamento Nacional de Planeacion, se han venido implementando un
nuevo modelo de gestion pablica mas eficiente que tenga como resultado un mayor nimero

de ciudadanos satisfechos. Dicho programa esta expuesto en el CONPES 3649 de 2010



“Politica Nacional de Servicio al Ciudadano” y el CONPES 3785 de 2013 “Politica Nacional

de Eficiencia Administrativa al Servicio del Ciudadano”.

La politica de atencién al ciudadano estd sujeta a los principios de transparencia,
gestion publica efectiva, vocacién por el servicio, lucha contra la corrupcién y participacion
ciudadana. Lo anterior significa que todas las entidades de caracter publico del pais deberdn
hacer parte de esta iniciativa y formular desde sus administraciones estrategias, planes,
programas, actividades, entre otras que contribuyan a ese proposito nacional que busca el

Gobierno.

Para el control del cumplimiento a las disposiciones del Gobierno Nacional, se
realizan calificaciones a las instituciones de caricter publico, entre ellas el Indice de
Transparencia de las Entidades Plblicas (que mide las condiciones institucionales que

favorecen o previenen el surgimiento de riesgos de corrupcion en las entidades publicas).

En la tltima calificacion realizada en el periodo 2013-2014, la gobernacién del Meta,
segun el ITEP, se encuentra en el cuarto lugar con una puntuacioén de 74,8% equivalente a
un riesgo de corrupcion moderado. Dicha evaluacion, estd sustentaba bajo tres criterios: la
visibilidad, que presenta una baja puntuacion en cuanto a la divulgacion de los tramites y
servicios al ciudadano (66,7%); el criterio de institucionalidad y finalmente el criterio de
control y sancion donde se evidencia un puntaje bajo en el sistema de PQRS (60,4%). (ITEP,
2014).

Otro indice que mide la gestién de las entidades publicas es el indice de Gobierno en
Linea (GEL) que es un instrumento que evaliia de manera cuantitativa el estado del avance
en que las instituciones de orden nacional y departamental implementan la estrategia de
gobierno en linea (La estrategia de gobierno en linea o estrategia de gobiemo electronico
busca construir un estado mas transparente y mas participativo mediante el uso de las TIC)
que est4 relacionado directamente con la atencién al ciudadano brindando informacion

actualizada y desde un canal de acceso interactivo.

La Gobernacién del Meta para el afio 2015, se encuentra en la posicién Ranking 23
con un indice GEL 45. (Estrategia Gobierno en Linea , 2015). Por lo anterior, se evidencia
la deficiencia en la gesti6én por parte de la gobernacién en cuanto a la divulgacion electronica

de la informacion que hace parte del componente de atencion al ciudadano que se ha



mencionado con anterioridad. El propdsito de la Gobernacién del Meta es que estos
resultados deben ser mantenidos o mejorados en el tiempo, toda vez que se encuentran

asociados a un mayor crecimiento.

En consecuencia, la estrategia que se propone en la presente propuesta debera estar
centrada en actividades de desarrollo institucional que mejoren la gestion y que fortalezcan
los canales de atencion al ciudadano como complemento a los avances obtenidos en
programas como gobierno en linea, politica de racionalizacién de tramites, implementacion

del MECI, entre otros. .



2. JUSTIFICACION

Para la administracion publica es de gran importancia el mejoramiento de la relacién
entre los ciudadanos (sus clientes) y las entidades, y ha sido la justificacion a muchos de los
programas desarrollados por las mismas a fin de mejorar la percepcion de la poblacion frente
a las entidades de esta naturaleza. A pesar de los esfuerzos realizados administracion tras
administracion, aun se hace necesario aumentar y consolidar los niveles de confianza de los

ciudadanos y preservar dichos niveles en el tiempo.

Debido a la baja calificacion que presenta la gobernacion del Meta en los diferentes
indices que miden su gestion, se hace necesario realizar un diagnoéstico que permita
identificar las falencias de la unidad de atencién al ciudadano de la entidad en cuestién para
determinar los factores que influyen en estos indices y buscar soluciones para su mejora. Lo
anterior teniendo en cuenta que la gobernacién del Meta ha venido perdiendo credibilidad
por parte de los usuarios y por parte de los entes gubernamentales que vigilan la gestion de

esta organizacion.

Es de suma importancia que esta entidad de caracter publico cree mecanismos que le
permitan medir la gestion de sus procesos y que desarrolle posibles mejoras para aumentar

la credibilidad de los ciudadanos y para que recupere la confianza ante el gobierno nacional.

Teniendo en cuenta que la Universidad de los Llanos es una universidad
comprometida con la paz y el desarrollo regional, esta se vera beneficiada en el cumplimiento
de su visién en cuanto al compromiso en la biisqueda de soluciones a las problematicas de la

region de la Orinoquia.

La Universidad de los Llanos mediante el consultorio empresarial busca a través de
convenios con instituciones de caracter publico o privado propiciar a los estudiantes espacios
de interaccion real con organizaciones para que lleven sus conocimientos adquiridos durante

la formacién académica a la practica como complemento a dicha formacion.

Finalmente, resulta beneficioso para el complemento de mi formacién como
estudiante y futura profesional, llevar a la realidad el conocimiento adquirido a lo largo de la

carrera y aportar de cierta manera al mejoramiento de las empresas de la region.



3. OBJETIVOS

Objetivo general

Crear una estrategia de mejoramiento para la unidad de atencién al ciudadano de la

gobernacién del Meta para el segundo semestre del afio 2017.

Objetivos especificos

Identificar los tramites y servicios que ofrece la gobernacion del Meta.

Elaborar un diagnéstico situacional del 4rea de atenciéon al ciudadano de la

gobernacion del Meta para establecer posibles deficiencias.

Establecer las brechas y las posibles mejoras en el érea de atencion al ciudadano de

la gobernacion del Meta.

Definir acciones y recursos a implementar en el 4rea de atencién al ciudadano de la

gobernacion del Meta.



4. MARCOS DE REFERENCIA

La presente propuesta se lleva a cabo a través de un marco de referencia teérico
basado en una herramienta de medicioén de calidad del servicio, un marco legal donde se
evidencias la normatividad aplicada para este trabajo teniendo en cuenta que se trata de una

entidad publica y un marco institucional donde se refleja la informacién de la misma.

4.1.Marco teodrico

Teniendo en cuenta que uno de los objetivos de la Gobernacion del Meta es mejorar
la eficiencia de los procesos en el drea de atencion al ciudadano y que se traduzca a su vez
en el aumento en los indices de satisfaccion de la poblacion y en los indices que miden la
gestion de la misma ante el gobierno nacional se hace necesario, hablar de una estrategia que

dirija a la organizacion a conseguir los objetivos propuestos de la mejor manera.

Todas las empresas sin importar su naturaleza: publica o privada, siempre estdn
buscando como desarrollar sus procesos de manera eficiente. Teniendo en cuenta que la
planeacion y ejecucion de dichos procedimientos se dan en un ambiente de incertidumbre,
las empresas deben estar preparadas para establecer, mediante estrategias, un plan para la

mejora continua de dichos procesos.

Para Chiavenato “La estrategia se define como un plan amplio y genérico desarrollado
para conducir la organizaci6n a la consecucion de sus objetivos a largo plazo” ademds afirma
que esta se define en el nivel institucional de la organizacion, en funcion de los destinos que

pretende seguir en el futuro y en funcién del ambiente de operaciones en que se encuentra.
(Chiavenato, 2002)

A pesar de los esfuerzos que las organizaciones realizan para que el funcionamiento
de estas se lleve a cabo a cabalidad, en la mayoria de los casos, nunca pasa que las empresas
tengan un desarrollo perfecto de sus objetivos y esto puede deberse, entre otras cosas, a la

incertidumbre que presenta el entorno organizacional y que no es posible controlar.

Una herramienta que permite medir la calidad del servicio, que es uno de los aspectos

que determina la competitividad de las empresas modernas, es el método SERVQUAL,



desarrollado por Valerie A. Parasuraman y Leonard L. Berry en 1992; en cual consiste en
una comparacién entre las expectativas generales de los usuarios y su percepcion respecto al
servicio que presta una organizacion. La escala o método consta de cinco dimensiones que
se utilizan para evaluar la calidad de los servicios que prestan las organizaciones y son la
confiabilidad, la responsabilidad, la seguridad, la empatia y los bienes materiales o
intangibles. Para medir estas dimensiones, se desarrolla un cuestionario de 21 preguntas y
cada pregunta se mide a través de una escala que va de 1 donde la expectativa o la percepcion
es muy baja a 7 donde la expectativa o percepcion es muy elevada, esto teniendo en cuenta

el mismo servicio. (Morales, 2005).

4.2. Marco legal

Para efectos de esta propuesta se hace necesario tener en cuenta los fundamentos
legales y las herramientas de gestién dirigidas a la relacion Estado-Ciudadano. Dentro de

estas se encuentran:

El decreto 1122 de 1999 articulo 31 que hace referencia a que todas las entidades
deben disponer de una oficina o un mecanismo cuyo propdsito es recibir todo tipo de
reclamaciones, quejas, recomendaciones y peticiones, su trimite y asegurarse de dar una

oportuna respuesta.

Ley 1437 de 2011, articulo 8: “Las autoridades deberan mantener a disposicion de
toda persona informacién completa y actualizada, en el sitio de atencién ... ,sobre los
siguientes aspectos: (1) Las normas basicas que determinan su competencia, (2) Las
funciones de sus distintas dependencias y los servicios que prestan, (3) Las regulaciones,
procedimientos, trimites y términos a que estan sujetas las actuaciones de los particulares
frente al respectivo organismo o entidad, (5) Los documentos que deben ser suministrados
por las personas segiin la actuacién de que se trate, (6) Las dependencias responsables
segin la actuacion, su localizacién, los horarios de trabajo y demas indicaciones que
sean necesarias para que toda persona pueda cumplir sus obligaciones o ejercer sus
derechos, (7) La dependencia, y el cargo o nombre del servidor a quien debe dirigirse
en caso de una queja o reclamo” (INCODER , 2014)



Ley 962 de 2005 Anti tramites por la cual se dictan las disposiciones sobre
racionalizacion de tramites. Esta ley, se cre6 como iniciativa del gobierno donde se
establecen los lineamientos de la politica de racionalizacién de tramites. Este instrumento
juridico tiene como fundamento la construccion de una gestion publica moderna y
transparente, esto a través del fortalecimiento tecnolégico que permita al ciudadano acceder
a los tramites y servicios de una manera agil y efectiva con menores costos, ahorro de tiempo

y menores exigencias injustificadas para los usuarios.

Ley 1474 de 2011 Estatuto Anticorrupcién decreta en su capitulo VI las politicas
institucionales y pedagogicas, entre ellas el plan anticorrupcioén y atencion al ciudadano
(Articulo 73), que consiste “en que cada entidad del orden nacional, debera elaborar
anualmente una estrategia de lucha contra la corrupcion y atencién al ciudadano. Dicha
estrategia contemplara entre otras cosas, el mapa de riesgos de corrupcion en la respectiva
entidad, las medidas concretas para mitigar esos riesgos, las estrategias antitramites y los

mecanismos para mejorar la atencion al ciudadano”. (Secretaria Senado , 2016)

Decreto 2623 julio de 2009 (Creacion del Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano)
“como instancia coordinadora para la administracion puablica del orden nacional de las
politicas, estrategias, programas, metodologias, mecanismos y actividades encaminadas a
fortalecer la administracion al servicio del ciudadano”. (Ministerio TIC, 2009).

Decreto 1151 de 2008 por el cual se establecen los lineamientos generales de la
Estrategia Gobierno en Linea de la Republica de Colombia. Esta estrategia tiene como
objetivo “contribuir con la construccion de un Estado mas eficiente, mas transparente y mas
participativo y que preste mejores servicios a los ciudadanos y a las empresas a través del

aprovechamiento de las tecnologias de la informacién” (Ministerio TIC , 2008)

Ley 1712 de 2014 por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho

de acceso a la informacion Pablica Nacional y se dictan otras disposiciones.

Documento CONPES 3649 del 15 de marzo de 2010, este documento establece los
lineamientos generales y el alcance de la Politica Nacional de Servicio al Ciudadano, cuyo
fin es la coordinacion de las acciones a cargo del Estado encaminadas al fortalecimiento de
la confianza y la satisfaccion de los ciudadanos con los servicios prestados por la
administracion pablica. (Ministerio TIC , 2010)



4.3 Marco Institucional.

La Gobernacion del Meta actualmente se encuentra ubicada como su nombre lo indica
en el Departamento del Meta, en el Municipio de Villavicencio en la carrera 33 N° 38-45
Plaza Libertadores, Barrio el Centro.

En este momento la administracién de la Gobernacion estd a cargo de Marcela Amaya
Garcia quien es Administradora de Empresas de la Universidad del Meta y especialista en
Gestion de Entidades Territoriales de 1a Universidad Externado de Colombia. Elegida como
primera gobernadora por voto popular para el periodo 2016 - 2019 (Gobernacion del Meta,
2015).

La plataforma estratégica de la Gobernacion del Meta es la siguiente:

Su misién:

“El Departamento del Meta sustenta su misién constitucional en el ejercicio
planificador, la transparencia de sus procesos, el ejercicio pleno de los derechos ciudadanos,
la organizacién funcional, equitativa y cohesionada del territorio, sus autoridades y sus
comunidades; y una gestion orientada a resultados, buscando hacer realidad suefios

individuales y colectivos a partir de una redistribucién social de la riqueza del Meta”.
(Gobernacion del Meta, 2015)

Su vision:

“Desde los postulados del Desarrollo Humano, en el 2015 el Departamento del Meta
ser4 reconocido nacional e internacionalmente por haber consolidado un nuevo modelo de
desarrollo caracterizado por la inclusién social, la educacion y el conocimiento, el respeto a
los DDHH y el DIH, el reconocimiento a la diferencia poblacional, de género, étnica y
territorial, al tiempo que avanza en la disminucion de la pobreza, el restablecimiento de los

derechos de las victimas del conflicto armado como contribucién a la construccién de paz

territorial, seguridad humana, la proteccién del ambiente, mitigacién y adaptacién a los
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efectos del cambio climatico, el restablecimiento de las y los campesinos como soporte de la
seguridad alimentaria y el crecimiento econdmico organizado territorialmente y con

beneficio social.

También habra consolidado su protagonismo como eje econémico fundamental para
el pais y tendrd implementados modelos productivos alternativos de alta competitividad
internacional, aprovechando su diversidad de suelos, culturas y climas y su posicion
geoestratégica, en el marco de una vision de futuro posible y compartida por todas y todos

los metenses.” (Gobernacion del Meta, 2015) -

Para efectos de este trabajo se tendréd en cuenta la Secretaria Administrativa que esta
dirigida por LILIAN CAMILA ARISMENDY MENDEZ. Economista Especialista en
Administracion y Gerencia de Sistemas de la Calidad, Especialista en Administracion en

Salud Ocupacional y Auditora Interna. (Gobernacion del Meta, 2016)
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5. DISENO METODOLOGICO.

5.1.Tipo de Investigacion.

Esta propuesta se realizard mediante un enfoque de tipo cualitativo, con el apoyo de
diferentes herramientas como son, cuestionarios y entrevistas no estructuradas, con el fin de
establecer en primer lugar la percepcion de la prlacién acerca del servicio al ciudadano en
la Gobernacion del Meta; por otro lado para interpretar y construir un anélisis de la situacién
actual de dicha entidad , para lo cual se utilizara herramienta SERVQUAL que es un método
que permite medir la calidad del servicio de las empresas; ademas de la recoleccion, mediante
un formato, de los trAmites y servicios que presta la gobernacion del Meta en la actualidad,
que sirva como herramienta para tener una percepcion mayor de la entidad y proponer
posibles mejoras desde su quehacer. Ademas esta investigacion corresponde a un estudio de
tipo descriptivo, el cual busca identificar y establecer las caracteristicas y comportamientos
concretos del drea de atencion al ciudadano. Es importante sefialar que la propuesta se basara
en la normatividad establecida en cuanto al tema de servicio al ciudadano por tratarse de una

entidad de carécter pablico.

5.2. Poblacion.

Para llevar a cabo la metodologia de la propuesta se tendrd como poblacién a los
funcionarios de la gobernacion del Meta que tengan una relacién directa con el area de

atencion al ciudadano y ademas de los usuarios que asisten a esta drea de la organizacion.
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5.3.Muestra.

La muestra para la aplicacién de la herramienta SERVQUAL como primera instancia
para conocer la situacion actual de la entidad en cuestion, seran tanto los usuarios de la
gobernacién del Meta que asisten al 4rea de atencion al ciudadano ubicado en el primer piso
del edificio de la entidad como en las oficinas donde estin ubicadas las secretarias. El
promedio de personas que asisten a radicar soiicitudes generales es de 7.160 en el primer
trimestre del afio 2017 segin el informe de PQRSD (Gobernacion del Meta , 2017). La

muestra se hall6 a través del método muestreo aleatorio simple.

Formula:

o Z2pPQN
"~ Z2PQ+&2(N-1)

Donde:

n: Tamafio de la muestra necesaria

Z:95% (1,96)

P: Probabilidad de que el evento ocurra (50%)

Q: Probabilidad de que el evento no ocurra (50%)
€:0,05-5%

N: Tamafio de la poblacion (200.000 usuarios)

oty (1,96)2(0,50)(0,50)(7160)
" 1,962(0,50)(0,50)+0,052(200000—1)

n = 383,4
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5.4.Instrumentos y técnicas de recoleccion de la informacion.

Para el diagnostico de esta propuesta se utilizd la herramienta del modelo
SERVQUAL que es muy utilizada para la evaluacion de la calidad del servicio, esto con el
fin de establecer cudles son las causas que se presentan dentro del area de atencion al
ciudadano de la Gobernacion y desde el desarrollo de la pasantia proponer una posible
estrategia que ayude a mejorar la calidad en la atenci6n al ciudadano, teniendo como base
que este es la razon de ser de dicha entidad pablica. La herramienta evaltia cinco dimensiones:
la fiabilidad, que hace referencia a la prestacién del servicio de modo cuidadoso y estable en
el tiempo; la capacidad de respuesta, que evalaa la disposicion del personal para prestar
ayuda y servicio rdpido a los usuarios; seguridad, que hace referencia a la atencién y las
habilidades por parte de los empleados para inspirar credibilidad y confianza, empatia, mide
la capacidad del empleado para entender la perspectiva del usuario; y elementos tangibles,
significa la apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales de

comunicacion.

Se aplicara el modelo SERVQUAL, modificado a 33 preguntas por la Benemérita
Universidad Auténoma de Puebla y se utilizara mediante el modelo de encuesta digital o

fisico en los alrededores de la Gobernacion del Departamento del Meta.

Se tabula la informacidn a través de la escala de Likert donde se establecen los

siguientes rangos:

Descripcién Valor
Muy malo 1
Malo 7
Regular 3
Bueno 4
Muy bueno 5
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6. RESULTADOS.

6.1.Tramites y servicios que ofrece la gobernacién del Meta.

Se realizo la identificacion de los tramites y servicios que presta la Gobernacién del
Departamento del Meta, a través de un formato que permitia la recoleccion de informacion
necesaria que los usuarios deben saber para el proceso de cada tramite o servicio. Este
formato conto con items como: horario de recepcion del tramite o servicio, si era 0 no un
tramite en linea o parcialmente en linea, los horarios, teléfonos y direcciones del ugar donde
se realiza el trdmite o servicio, la documentacién requerian para adquirirlo, los lugares donde
deben ser radicados, a que medios de comunicacién podian remitirse en caso de tener alguna

duda, que funcionario y en que secretaria se realizaba el trémite.

La realizacién de este inventario permitié actualizar la informacién para renovar la
ya existente en el SUIT (Sistema Unico de Informacién de Tramites) que es una herramienta
virtual también para la atencién al ciudadano y ademas se pudo evidenciar durante la
realizacién de esta actividad algunas observaciones que contribuyen al diagnéstico para
identificar los aspectos negativos de la unidad de atencién al ciudadano de la Gobernacion

del Departamento del Meta y asi poder generar la estrategia de mejoramiento para dicha érea.

Como primer hallazgo, se pudo establecer que el SUIT (Sistema Unico de
Informacién de Tramites), que es una herramienta de atenci6n al ciudadano en linea y que le
permite a la ciudadania acceder de una manera practica a la informacion necesaria para
adquirir un trémite o servicio y que ademas le evita al usuario desplazamientos incensarios y
pérdidas de tiempo, tiene alguna informacion de tramites y servicios desactualizada, lo que
podria generarle a la gobernaci6n inconveniente al momento de una solicitud de un tramite
o servicio, pues los usuarios tienen la informacién errénea del proceso para adquirirlo.
También se pudo observar que existe un desconocimiento por parte de los ciudadanos de este
tipo de herramientas y esto se puede deber a la falta de estrategias de difusi6n por parte de la
entidad.

La gobernacién cuenta actualmente con un espacio en el primer piso de su edificio,

destinado para la atencion al ciudadano, pero se pudo observar que este no s utilizado para
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atender a todos los usuarios que requieren de alglin tramite o servicio y que algunos de estos
son atendidos en las oficinas de los funcionarios dentro del edificio. Esto puede tornarse
incomodo tanto para los funcionarios como para los usuarios quienes debe esperar en
espacios muy reducidos y que no cuentan con las comodidades para la atencion, generando

asi una insatisfaccion en el servicio.

Teniendo en cuenta que existe poblacion adulta entre los usuarios, se evidenci6 que
elementos como el ascensor y la sefializacién de las secretarias para acceder a los tramites
y servicios, se torna dificil para esta poblacion que no tiene la facilidad y experiencia en el
uso de estos elementos, lo que genera confusion y desplazamientos innecesarios para los

ciudadanos.

Se pudo observar ademas que al momento del usuario requerir los documentos
necesarios para acceder al tramite o servicio, algunas secretarias no cuentan con una lista de
estos, y son trasmitidos de manera verbal lo que podria generar confusion incluso olvido de
esta informacion lo que podria generar inconvenientes en el momento de la radicacion de los

documentos.

Se evidencio también la deficiencia en aspectos como la atencién personalizada por
parte de los funcionarios con el usuario, ya que en algunos casos no se dio un trato amable
en la solicitud de la informacion. Ademas existe una falta de sentido de pertenencia por parte
de los funcionarios de la gobernacion, en el sentido en que la actividad que se estaba
realizando permitia mejorar aspectos de la entidad y sin embargo estos, se mostraron

indiferentes ante esta situacion.
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6.2.Diagnéstico situacional del 4rea de atencién al ciudadano de la gobernacion del
Meta.

® Masculino ® Femenino

Figural. Género de los encuestados

De los 383 usuarios encuestados que asisten a la Gobernacién del departamento del
Meta a realizar algin tramite, el 54% corresponde a hombres y el 46% a mujeres. Se
evidencia que la participacién de la encuesta esta un nimero similar de encuestados de ambos

géneros lo que indica que no hay condiciones en cuanto al género en los usuarios de dicha
entidad.

mDe 18 a25afios ®mDe26a35afios ™ De 36 a45 afios B Mas de 45 aiios

Figura 2. Edad de los encuestados.
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De acuerdo a las edades de los usuarios de la Gobernacion del Meta, se evidencia en
la aplicacion de la herramienta que de los 383 encuestados, el 36% corresponde a personas
con edades entre los 36 a los 45 afios de edad, seguido de un 28% de usuarios con edades de
mas de 45 afios, un 20% estén entre los 26 y 35 afios y finalmente un 16% de los usuarios
tienen edades entre los 18 y los 25 afios. Lo anterior refleja que la mayor parte de los usuarios
son personas mayores y que los jovenes no solicitan en mayor medida trémites o servicios

que ofrece esta entidad estatal.

®Primaria = Bachiller ®técnico ™ Profesional

Figura 3. Escolaridad de los encuestados.

De acuerdo con las afirmaciones de los 383 usuarios de la Gobernacion del Meta
encuestados, se puede evidenciar que la mayoria son personas con escolaridad
correspondiente a primaria (40%), seguido de un 27% que son bachilleres, 19% profesionales
y finalmente un 14% tienen un grado de escolaridad nivel técnico. Lo anterior refleja que
gran parte de los usuarios de la gobernacién tienen los menores grados de escolaridad frente

a una minoria que tienen los mayores grados de escolaridad para efectos de esta encuesta.
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= Correspondencia ® Pasaportes ® S, Educaciéon  ®S. Hacienda
= S, Salud = S. Turismo = Otros
4% 1%

Figura 4. Secretarias a las que asisten los encuestados.

De los 383 usuarios encuestados, el 42% asisten a la gobernacion al sub-area de
correspondencia, seguido de un 27% correspondiente a la secretaria de educacion; un 11% a
la secretaria de hacienda y el porcentaje restante (20%) entre las secretarias de salud, turismo,
pasaporte y otros. Lo anterior puede deberse a que las dos sub-areas con los porcentajes mas
altos estan ubicadas dentro del drea de atencion al ciudadano y la encuesta se realiz6 en su

mayoria a sus alrededores.

A continuacion se evidenciara la segunda seccion de la encuesta realizada a los
usuarios de la Gobernacién del departamento del Meta, que corresponde a la percepcion que
tienen estos frente al servicio que ofrece dicha entidad estatal, evaluada en sus cinco

dimensiones.

®Muy malo ®Malo ®Regular ®Bueno ®Muy bueno

4%

Figura 5.Elementos tangible.
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Del total de los usuarios de la gobernacion del Meta encuestados, el 40% aseguro que
la calidad de los elementos tangibles con lo que cuenta esta entidad son buenos, seguidos de
un 20% que calificaron estos elementos como muy buenos. Entre estos elementos,
encontramos el moderno equipamiento y adecuadas instalaciones con los que cuenta la
entidad, el uso de la tecnologia reciente para su atencién, la visualizacién atractiva de la
sefializacion, avisos, entre otros; y por Ultimo la apariencia aseada y ordenada del personal
encargado de la atencién al ciudadano. También cabe resaltar que existe un 18% de los

usuarios encuestados que califican los elementos intangibles como regulares.

®Muy malo ®Malo ®Regular ®Bueno ®Muy bueno

3%

Figura 6.Fiabilidad.

De los 383 usuarios encuestados de la gobernacion del Meta, se establecié que el 36%
de estos califican la dimensién de fiabilidad como regular, seguido de un 26% que afirman
ser buena y un 21% califican la fiabilidad como una dimensién mala. Aspectos como el
tiempo en el que el funcionario lleva a cabo el tramite y el tiempo prometido, el interés por
parte de los funcionarios cuando el usuario presenta algin problema, el buen servicio desde
la primera vez que es requerido, fueron aspectos que influyeron en esta percepcion por parte

de los beneficiarios. .



®Muy malo ®Malo ®Regular ®Bueno ®Muy bueno

3%

Figura 7.Capacidad de respuesta.

Los usuarios encuestados de la gobernacion del Meta calificaron esta dimension
como mala con un 26%, regular en su mayoria con un 32% y buena con un 29%; porcentajes
que evidencian la disposicién del funcionario para prestar ayuda y dar pronta respuesta al
beneficiario. Los aspectos que influyeron en su mayor medida en este item fueron la
disposicion del personal de la organizacién para ayudar al usuario, los tiempos cortos en los
que es llevado a cabo el tramite o servicio, y muy importante la eficiencia del servicio. Este
item que le genera a los usuarios una percepcion regular con probabilidades de llegar a ser

buena por los porcentajes evidenciados.

®Muy malo ®Malo ®Regular ®Bueno = Muy bueno

3%

Figura 8.Seguridad.
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De los 383 usuarios de la gobernacion del Meta encuestados, un 39% calificaron la
seguridad como una dimensi6én con una percepcion buena, seguido de un 25% que la califican
como regular. Los factores que influyeron en mayor medida para que en su mayoria tuvieran
una percepcion favorable, fueron la amabilidad con la que los funcionarios atienden a los
beneficiarios y la capacidad que tienen estos para responder a las inquietudes que tenga el

usuario.

®Muy malo ®Malo ®Regular ®Bueno ®Muy bueno

4%

Figura 9. Empatia

En cuanto a la dimension empatia, la mayoria de usuarios de la gobernacién del Meta
encuestados afirmaron que era regular, seguida de un 26% que coincidieron en que es buena
y un preocupante 22% de los beneficiarios que lo califican como malo. Los aspectos que
influyeron en mayor medida en la calificacién de este item fueron la atencion personalizada
que ofrecen los funcionarios de la organizacién a los beneficiarios, los horarios de atencién
convenientes para los usuarios, la comprension por parte del personal de la organizacion a
los ciudadanos, el suficiente personal con el que cuenta la organizacion en la unidad de
atencion al ciudadano para dar respuesta a los trmites y servicios requeridos, y la

satisfaccion en términos generales con el servicio que presta esta entidad estatal.



6.3.Brechas y posibles mejoras en el area de atencién al ciudadano de la

Gobernacién del Meta
Se pudo evidenciar que actualmente la institucién no ha realizado acciones definitivas
para la racionalizacién de los tramites y servicios que presta con el fin de generar mejoras en
la atencién al ciudadano, brindando a estos mecanismos mas rdpidos para llegar a dichos
servicios. Existe alin en los requerimientos, documentos innecesarios o que se pueden obtener
de una manera més rapida o que podria generar la misma entidad a partir de unas bases de

datos por ejemplo.

Una de las grandes brechas que se observaron tiene que ver con el espacio que la
gobernaci6n del Meta tiene destinado para la atencién al ciudadano y que no ha sido utilizado
de una manera muy eficiente, teniendo en cuenta que no hay presencia de todas las
secretarias, lo que puede generar confusion en el ciudadano al momento de acudir a realizar

un tramite o requerir un servicio.

En cuanto a los documentos que se requieren para algunos tramites y servicios que
son parcialmente en linea, y que requieren del uso de paginas web para obtenerlos, es
importante que la entidad tenga en cuenta las diferencias de la poblacion que va a requerir el
trdmite o servicio, es decir, poblacién joven y poblacién adulta, teniendo en cuenta que las

facilidades en el uso de las tecnologias en esas edades no son las mismas.

Se cree necesario que se generen estrategias para la atencion al ciudadano que permita
personalizar un poco el servicio para toda la poblacién, es decir, que haya un enfoque a las
diferencias de la poblacién en uso de tecnologia, lenguaje apropiado, discapacidades fisicas,

entre otras.

Existe una desactualizacién en la informacién establecida por la entidad en las
herramientas virtuales, tales como el SUIT y el SI, que pueden generar problemas tanto para
la institucién al momento de una reclamacion o para el ciudadano cuando se dirija a solicitar

el servicio.

Falta establecer estrategias de difusién de todas las herramientas virtuales a las que
pueden hacer uso los ciudadanos con el fin de facilitar el proceso de los tramites y servicio,
tales como pagina web, SUIT, paginas de cada secretaria, SI virtual que es una plataforma

integrada de informacion, tramites y servicios, entre otras.



6.4.Acciones y recursos a implementar en el drea de atencion al ciudadano de la

Gobernacion del Meta.

Se recomienda a la Gobernacién del Meta adoptar como estrategia de mejoramiento
para la unidad de atenci6n al ciudadano, la creacién de un nuevo cargo en esta drea, que
permita una atencién mds personalizada con el usuario, con menos desplazamientos y
tiempos innecesarios, una mayor difusién en las herramientas virtuales que faciliten el

proceso, informacién precisa y que pueda llegar a toda la poblacién.

Primero corresponderia plantear una serie de funciones alrededor del cargo de
atencién al ciudadano. Es importante demostrar que dentro de la planta de personal de la
gobernacién del Meta no existe un empleo que tenga asignada dentro de sus funciones la
atencion al ciudadano y la promocion y divulgacion de los tramites y servicios que presta la
entidad.

En el caso del Departamento del Meta el Decreto 0132 de 2016 fue el que actualizo e
implemento el Manual de Funciones y Competencias Laborales para los empleos de la planta
global de la Gobernacion del Meta; es este se evidencid que actualmente no existe un empleo

con las funciones y requisitos que se han propuesto para este nuevo cargo.

Para la creacién de un nuevo cargo, el Departamento Administrativo de la Funcion
Publica pone a disposicion de las entidades de carcter publico una herramienta de gestién
del talento humano denominada “Manual Especifico de Funciones y de Competencias” que
le posibilita fijar de una forma préctica, las funciones y competencias, asi como los
requerimientos de conocimiento y experiencia, de los empleados de planta de dichas

entidades.

Teniendo en cuenta que los funcionarios publicos deben cumplir con sus funciones
en orden al logro de la mision, objetivos y funciones que le ley y los reglamentos le sefialen,
el Manual Especifico de Funciones y de Competencias, establece que la construccion del

cargo debe iniciar a partir del andlisis de los siguientes aspectos organizacionales:
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Mision de la entidad:

“El Departamento del Meta a partir de su modernizacién institucional y en el marco
de sus competencias constitucionales y legales, atendera de manera prioritaria las demandas
que efectie su poblacién, con el fin de eliminar diferencias y cerrar brechas a partir de
acuerdos, alianzas y convenios que permitan elevar la calidad de vida, dinamizar el
desarrollo econémico del departamento con la participacion de todos los actores, de acuerdo
las politicas contenidas en el plan de desarrollo econémico y social” (Gobernacién del
departamento del Meta , 2017)

Como se puede evidenciar, la mision de la Gobernacién del Departamento del Meta
cuenta con un enfoque hacia el ciudadano en cuanto a una atencion prioritaria a las demandas
de la poblacion lo que demuestra la importancia que tiene para esta entidad la satisfaccion

del usuario a través de la prestacion de un servicio de calidad.
Objetivos de la entidad:

Dentro de los objetivos del sistema de gestion integral de la Gobernacion del
Departamento del Meta, se hace énfasis en los que corresponden a la atencion al ciudadano

como eje central de esta estrategia. Entre ellos encontramos:

“Satisfacer las necesidades y expectativas de la comunidad bajo los conceptos de

eficacia, eficiencia y efectividad”. (Gobernacién del departamento del Meta , 2017)

Estructura de la entidad:

La gobernacion del Meta, cuenta con una estructura lineal, donde la autoridad maxima
estd en cabeza de la gobernadora del Departamento, en segunda linea se encuentran las
secretarias, entre ellas la privada que tiene a cargo la casa del Llano y la oficina de atencion

al ciudadano que para efectos del nuevo cargo es el drea donde se ubicara.

Procesos definidos por la entidad para el cuamplimiento de las funciones y el logro de los

objetivos.

Dentro del mapa de procesos establecidos por la gobernacién del Meta encontramos

los procesos estratégicos (direccionamiento estratégico y planeacion estratégica), los
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misionales que corresponden a educacion, salud vivienda, desarrollo social, gestion para la
educacion superior, medio ambiente y recurso minero energético, gobiernos, seguridad y
participacion, desarrollo agroecondémico, tecnologias de la informacién, equidad de género y
familia, victimas, derechos humanos y paz. Procesos de apoyo donde se encuentra
comunicaciones, gestion financiera, gestion juridica, gestion del talento humano, gestion de
recursos fisicos, bienes y servicios y atencion al ciudadano. (Gobernacién del Departamento
del Meta , 2015)

Seguido de esto se establecen cada uno de los items que propone el Departamento
Administrativo de la Funcién Publica para establecer el manual, a continuacién se

evidenciaran de una forma mas detallada:

Nivel jerdrquico del empleo: Segun la decreto 785 de 2005, reglamentado por el
decreto nacional 2484 de 2014, por la cual se establece el sistema de nomenclaturas y de
clasificacibn y de funciones y requisitos generales para los empleos piblicos
correspondientes a las entidades territoriales, el nivel técnico, “comprende los empleos cuyas
funciones exigen el desarrollo de procesos y procedimientos en labores técnicas misionales
y de apoyo, asi como las relacionadas con la aplicacion de la ciencia y la tecnologia”
(Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota, 2005)

Cédigo: Es el codigo numérico que se le asigna al empleo, es competencia del
legislador. A nivel nacional el codigo es de cuatro digitos y a nivel territorial es de tres
digitos. El primer digito indica el nivel jerarquico: El 0 es para cargos directivos, el 1 para

asesores, el 2 para profesionales, el 3 para técnico y finalmente el 4 para nivel asistencial.

Segun el decreto 785 de 2005, por el cual se establece el sistema de nomenclatura y
clasificacién y de funciones y requisitos generales de los empleos de las entidades
territoriales que se regulan por las disposiciones de la ley 909 de 2004, el cédigo que

corresponde a técnico administrativo es 367.

Las funciones: para que haya empleo tiene que existir funciones pues son los
supuestos bésicos que definan las responsabilidades dentro de un empleo. Estas son

establecidas por cada entidad dependiendo de la necesidad del cargo.
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Ubicacion del empleo: Se establece a partir de la estructura de la entidad. Para este
caso estaria ubicado en la oficina de atencion al ciudadano que corresponde a la secretaria

privada.

Competencias las competencias laborales se refieren a las capacidades que tiene la
persona para desarrollar con calidad las funciones del empleo se determinan en relacion al
contenido funcional del empleo (competencias de desempefio y comportamentales). El
decreto N 2539 de 2005 establecié algunas competencias generales para todos los empleos
(orientacion a resultados, orientacion al usuario y al ciudadano, transparencia, compromiso

con la organizacion)

La remuneracién: La remuneracion para los cargos se fija de manera independiente
al titular que lo lleve a cabo. El Congreso de la Republica fija el régimen prestacional y
salarial de los empleados publicos. A Nivel territorial las corporaciones publicas definen el
régimen salarial de sus empleados, las asambleas departamentales y los consejos municipales

determinan la asignacion salarial de los empleados de su planta.

Para el caso de la Gobernacion del Meta, no se hall6 la ordenanza actual donde se
establecen la remuneracién de los funcionarios por lo que se tuvo como referencia la
Ordenanza 881 de 2015 por la cual se establece la escala de remuneracion de los distintos
empleados de la administracion departamental. La asignacion salarial seria de $1.727.700

para este nuevo cargo.

Los requisitos: Son las condiciones de experiencia y educacién que se exigen para
llegar a ocupar un cargo. La experiencia puede ser laboral, relacionada o docente y dependera
de cada cargo. En el caso de las entidades territoriales el Decreto 785 de 2005 explica los

requisitos minimos que se exigen para un empleo de acuerdo a nivel jerarquico del empleo.



L. IDENTIFICACION DEL EMPLEO

NIVEL TECNICO ADMINISTRATIVO
DENOMINACION DEL EMPLEO VENTANILLA DE INFORMACION AL CIUDADANO
CODIGO 367
GRADO 2
N° DE CARGOS 1
DEPENDENCIA OFICINA DE ATENCION AL CIUDADANO
CARGO DEL JEFE INMEDIATO JEFE DE OFICINA
TIPO DE VINCULACION CARRERA ADMINISTRATIVA
1I. AREA FUNCIONAL
OFICINA DE ATENCION AL CIUDADANO
III. PROPOSITO PRINCIPAL

Prestar asistencia técnica a los ciudadanos en el desarrollo de los procedimientos establecidos por ka direccion de
atencién al ciudadano, teniendo en cuenta los requerimientos de los tramites o servicios y las normas vigentes, con el fin
de generar una informacion eficiente para un servicio de calidad.

IV. DESCRIPCION DE LAS FUNCIONES ESCENCIALES

1. Brindar informaci6n requerida por los usuarios del 4rea de atencion al cindadano de manera oportuna y de acuerdo
con los procedimientos establecidos.

2. Prestar asistencia técnica a los usuarios del 4rea de atencion al ciudadano en la obtencion de documentos generados
de manera virtual.

3. Direccionar las peticiones, quejas, reclamos, denuncias de la commmidad para crear planes de mejora continua en la
atencion al ciudadano.

4. Proponer mecanismos para la identificacién de las necesidades y las expectativas de los usuarios.

S. Revisar de manera periddica la informacion de los trdmites y servicios con el fin de brindar datos actualizados.

6, Sujerir a las secretarias posibles racionalizaciones de trémites segin lo establecido en la Ley 962 de 2005 (Ley anti-
tramites) con el fin de que el ciudadano pueda acceder al tramite de forma 4gil y efectiva.

7. Cumplir con las demds fimciones que le sean asignadas por norma legal o autoridad competente de acuerdo con la
naturaleza del cargo, el area de desempeiio y necesidades del servicio.

V. CONOCIMIENTOS BASICOS O ESCENCIALES

1. Informacion del proceso de todos los tramtes y servicios.
2. Constitucion Politica de Colombia
3. Normatividad referente a la atencion al ciudadano.
4. Normatividad sobre transparencia y derecho al acceso a la Informacion publica.
5. Dominio de herramientas ofimaticas.

VI. COMPETENCIAS COMPORTAMENTALES

COMUNES NIVEL JERARQUICO

1. Orientacion a resultados g :
1. Expertic
2. Orientacion al usuario y al ciudadano : 5 técn!ca
2. Trabajo en equipo

o 'I_’ransparenma i 3. Innovacion y creatividad
4. Compromiso con la organizacion

VIL. REQUISITOS DE FORMACION ACADEMICA Y EXPERIENCIA

FORMACION ACADEMICA EXPERIENCIA

Formacioén Técnica en el Nicleo Basico del Conocimiento
en administracion, sistemas y telematica.

Aplican las equivalencias establecidas en el Decreto 785 Un (1) afios de experiencia laboral

de 2005
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Bajo el supuesto de que se requiera este nuevo cargo, es necesario asegurar que
existen recursos para asegurar la remuneracion del empleo y para ello es necesario revisar el
presupuesto de la vigencia fiscal correspondiente y los recursos destinados al pago de planta
en la gobernacion del Meta, Como es a futuro se deberia tener en cuenta la de la vigencia
fiscal 2018, pero ese presupuesto aiin no existe por lo tanta se tomaria como referencia el

presupuesto de 2017.

Tenemos la Ordenanza 917 de Noviembre 11 de 2016 "Por medio del cual se aprueba
el Presupuesto de rentas, recursos de capital y apropiaciones de gastos para la vigencia fiscal
del 1° de Enero al 31 de Diciembre del 2017" en esta se establece el monto para gastos de
funcionamiento y personal de la gobernacion. Se puede argumentar que dentro de los gastos

de planta de la gobernacién se incluy6 ese nuevo empleo.



7. CONCLUSIONES

En primer lugar la Gobernacion del Departamento del Meta cuenta con instalaciones
que segln los usuarios son adecuadas, también un moderno equipamiento, tecnologias
recientes y materiales de la entidad que son visualmente atractivos; ademas de una apariencia
aseada y ordenada de los funcionarios. Pero en contraste a esto, hay que tener en cuenta que
un buen porcentaje de los usuarios segun la encuesta realizada, son personas de més de 45
afios que en su mayoria no tienen las mismas-facilidades en el uso de estas herramientas.
También que no se ha dado la utilizacion éptima de estos espacios para la buena atencién de

los usuarios.

La gobernacion cuenta con personal capacitado para dar una respuesta confiable a los
requerimientos de la ciudadania, lo que genera seguridad por parte de los usuarios al

momento de solicitar un tramite o servicio.

Para los usuarios de la gobernacion del Meta, existe una ineficiencia en el servicio de
atenci6bn al ciudadano ya que a pesar de que los funcionarios estdn capacitados para dar
respuesta a sus inquietudes, estos no muestran una buena disposicién al momento de
atenderlos, ademas que perciben que los tiempos en los que se realiza el tramite o servicio

son largos.

Para los usuarios de la gobernacion del Meta, los horarios de atencién al ciudadano
no son los adecuados, puesto que en la actualidad estdn establecidos de la siguiente forma:
de lunes a viernes de 8:00 am a 12:00 m y de 2:00 pm a 6:00 pm y para la radicacion de
correspondencia de 8:00 am a 11:30 am y de 2:00 pm a 5:30 pm, lo que le dificulta el acceso
a los tramites y servicios que presta la entidad a las personas que deben trabajar en estos

mismos horarios.

Los usuarios perciben que la entidad no cuenta con personal suficiente en la oficina
de atencion al ciudadano para atender la gran demanda de tramites y servicios, lo que se

puede ver reflejado en los largos tiempos que conlleva estos.

Otro aspecto importante es que segin la encuesta que se realizo, la mayoria de los
usuarios no se sienten comprendidos en cuanto a sus requerimientos y esto puede deberse a

la utilizacién del lenguaje por parte de los funcionarios que en ocasiones en muy técnico.



8. RECOMENDACIONES

Evaluar la posibilidad de modificar el horario de atencién al ciudadano para que

permita que la mayor cantidad de piblico pueda acceder a los trémites y servicios que presta

la gobernacion.

Aprovechar las herramientas que genera el Departamento Administrativo de la
Funci6n Piblica, como la Guia de Lenguaje Claro, que permite establecer una mayor cercania

con los ciudadanos.

Que el nuevo cargo este visiblemente mas atractivo para los ciudadanos y que permita

establecer su razon de ser
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Agndezco su participacién en este estudio, cuyo objetivo fundamental es medir el grado de satisfaccion de los
usuarios de la Gobemaciéndel Meta, dela calidad del servicio proporcionado por dicha entidadenla ciudad de
Villavicencio, para determinar el nivel en el que se encuentran, por lo que lo nvitamos a colaborar con este
cuestionario. Asi mismo, nos permitimos garantizarle la confidencialidad de la informacién proporcionada.

SECCION L PERFIL DEL USUARIO

Instrucciones: por favor marque la opcion que se ]usta a sus caracteristicas personales en cada una de las

_ggmunes pxegtmtas

2. Edad entrevistado: 3. Escolandad:

4. Servicio solicitado

l) Mascuhno() 1) Menos de 15 afios (| 1) Prmana { )|1) S. Educacién ()
2) Femenino () ) 2) Bachiller { )|2) S.Salud ()
2) Del6a2Safios ( )|3) Técnico ( ) |3) S.Hacienda ()
3) De26a35afios ( )|4) Profesional ( ) |[4) Radicacion £ )
4) De36ad5afios ( )|3) Otro 5. Otro
5) Masde45afios ( )

Sitio de aplicacién

SECCIONTI
INSTRUCCIONES

De acuerdo a su percepcién v experiencia como usuario de los servicios que presta la gobemacion del Meta,

califique en un escala del | al 5, el recuadro que mas se acerque a surespuesta.
1. Muy malo 2. Malo 3.Regular 4. Bueno 5. Muy bueno.

Concepto

Percepcion

ET -1. La entidad posee modemo equipamiento y adecuadas instalaciones.

1

2

3

4

5

ET-Z. La entidad posee tecnologia reciente (computadoras, sistemas informaticos,
tablets, etc))

1

2

3

.

5

ET-3. Los matenales respecto a la entidad (registro de usuanos, sefializacion,
anuncios, etc.) son visualmente atractvos.

4

ET4. Los empleados de la entidad tienen una apanencia aseada y ordenada.

FI-5. Cuando el personal de la entidad promete hacer algo en cierto tiempo, lo
cumple.

FI-6. Cuando el usuano tiene un problema el personal de |a entidad muestra interes
por ayudarle.

N

N
)

Fi-7. La entidad brinda desde la pnmena vez, un buen servicio.

FI-8. La entidad ofrece los servicios en el iempo prometido.

FI-9. En la entidad se empefian en no cometer algun emor en el servicio.

CR-10. El personal administrativo le comunica al usuano cuando condluira el tramite
de cualquier documento o servicio que ha solicitado.

wb| b b el

N N N R

Wl Wl Wi W
Bl B B
o o Oy O

CR-11. El personal administrativo le ofrece al usuano 10s servicios en un tiempo
razonablemente corto.

Ny
[®
N
oy

CR-12. El personal administrativo siempre esta dispuesto a ayudar al usuano.
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CR-13. €l personal administrativo nunca esta demasiado OCupado para responder | 1] 2] 3| 4] 5
las inquietudes de los usuarios.
SE-14. £ personal administrativo inspira CONNanza a 105 USUaros. 1 2] 3| 45
[SE- 15. &l personal administrativo cumple conla entrega de gocumentos y tramites | 1 3 4|5
a tiempo.
| SE-16 £l personal administrativo es Siempre amable con 10S USuUarnos 11 2| 3[ 4| 5
SE-17 © personal adminisirativo esta capacitado para responder de forma| 1| 2| 3| 4| 5
adecuada las preguntas de los usuarios
"EM-18 El personal adminisirativo ofrece una alencion personalizada a 105 usuanios | 1] 2| 3| 4] 5
EM-19 La entigad tiene varios horarios de atencién corvenientes para los usuarios 1123/ 45
20 La entidad cuenta con personal suliciente para ofrecer una atencion | 1| 2| 3| 4
personalizada a los usuarios
EM-21 El personal de las secretarias dela entidad Se preocupa por losintereses ae | 1 ﬂl 45
los usuarios
personal administrativo comprende las necesidades de los usuarios 112[3] 45
CR-23 El personal de las secretarias siempre esta dispuesto a ayudar al usuario | 1 _§l 45
CR-24 El personal de las secrelarias nunca esta demasiado ocupado para| 1| 2| 3| 4| 5
responder las inquietudes de los usuarios
[ SE-25 El personal de las secretarias inspira confianza a 105 Usuarios 12345
EM-26 El personal de |as Secretarias €s siempre amable COn 105 USuarios 11 2| 3] 4| 5
[ EM-27 El personal de las secrelarias esta capacitado para responder de forma| 1| 2| 3| 4| 5
adecuada las preguntas de los usuarios
El personal de las secretarias comprende las necesidades de los usuarios | 1] 2| 3| 4| 5
ET-20 Confia plenamente en €l Servicio 112( 3[4 5
CR-30 B servicio del personal es eficiente 1] 2 3I 4] 5
EM-31 En terminos generales, esta satisfecho con el servicio recibido 112 3! 4 5

;ACRADECEMOS SU VALIOSA COOPERACION!
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RESUMEN

En la presente propuesta como trabajo de grado en la opci6n pasantia profesional, se
cred una estrategia de mejoramiento para la unidad de atencion al ciudadano de la
gobernaciéon del Meta como complemento a las herramientas existentes, con el fin de
fortalecer la consolidacién del disefio para la prestacion de un servicio optimo de los
ciudadanos, tanto en el trato como en la calidad de la informacion que se les brinda. Para
esto, se utilizé la herramienta de diagnéstico SERVQUAL que mide la calidad del servicio
y permite encontrar las posibles deficiencias en el 4rea de atenci6n al ciudadano, ademas de
un inventario de trémites y servicios que presta la gobernacion del Meta, que sirvan como

informacion para crear la estrategia de mejoramiento en esta drea de la Gobernacion.
Palabras clave:
ABSTRACT

In the present proposal as a graduate job in the professional option, be created a
strategy of improvement was created for the unit of attention to the citizen of the Meta
government, as a complement to the existing tools in it, in order to strengthen the
consolidation in the design and the provision of an optimal service to the citizens in this
department, both in the treat and in the quality of the information that is offered to them. To
do this, be used the diagnostic tool SERVQUAL, which measure the quality of the service
and allows the finding of possible deficiencies in the area of citizen attention, as well as an
inventory of paperwork and services provided by the Meta government, which serve as

information to create the improvement strategy in this area of the Government.

Key words:
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Introduccion

La presente propuesta se realiza bajo dos elementos: en primer lugar el cumplimiento
por parte de la Gobernacién del Meta a las disposiciones generales del gobiermno nacional en
cuanto al servicio al ciudadano, y en segundo lugar los bajos indices que presenta esta
institucion en la estrategia de gobierno en linea (GEL) e Indice de Transparencia de las

Entidades Publicas (ITEP) como componentes de atencion al ciudadano

La ley 1474 de 2011 decreta en su capitulo VI las politicas institucionales y
pedagbgicas, entre ellas el plan anticorrupcion y atencion al ciudadano (Articulo 73), que
consiste “en que cada entidad del orden nacional, debera elaborar anualmente una estrategia
de lucha contra la corrupcién y atencién al ciudadano. Dicha estrategia contemplara entre
otras cosas, el mapa de riesgos de corrupcion en la respectiva entidad, las medidas concretas
para mitigar esos riesgos, las estrategias antitrdmites y los mecanismos para mejorar la

atencion al ciudadano” (Secretaria del Senado, 2016).

Teniendo en cuenta esto, se puede establecer que uno de los objetivos del Gobierno
Nacional es contribuir a la generacién de confianza y satisfaccion de la ciudadania con los
servicios prestados por la Administracion Pablica Nacional. Para cumplir con este propdsito,
desde la Presidencia de la Repiiblica a través del Programa Nacional de Servicio al
Ciudadano del Departamento Nacional de Planeacién, se han venido implementando un
nuevo modelo de gestién pblica més eficiente que tenga como resultado un mayor nimero
de ciudadanos satisfechos. Dicho programa estd expuesto en el CONPES 3649 de 2010
“Politica Nacional de Servicio al Ciudadano” y el CONPES 3785 de 2013 “Politica Nacional
de Eficiencia Administrativa al Servicio del Ciudadano”.

En la tltima calificacién realizada en el periodo 2013-2014, la gobernacion del Meta,
segin el ITEP, se encuentra en el cuarto lugar con una puntuacién de 74,8% equivalente a
un riesgo de corrupcién moderado. Dicha evaluacion, esta sustentaba bajo tres criterios: la
visibilidad, que presenta una baja puntuacién en cuanto a la divulgacién de los tramites y
servicios al ciudadano (66,7%); el criterio de institucionalidad y finalmente el criterio de
control y sancién donde se evidencia un puntaje bajo en el sistema de PQRS (60,4%). (ITEP,
2014).
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Otro indice que mide la gestion de las entidades publicas es el indice de Gobierno en
Linea (GEL) que es un instrumento que evalia de manera cuantitativa el estado del avance
en que las instituciones de orden nacional y departamental implementan la estrategia de
gobierno en linea (La estrategia de gobierno en linea o estrategia de gobierno electronico
busca construir un estado maés transparente y mas participativo mediante ¢l uso de las TIC)
que esta relacionado directamente con la atencién al ciudadano brindando informacion

actualizada y desde un canal de acceso interactivo.

En consecuencia, la estrategia que se propone tiene como objetivo estar centrada en
actividades de desarrollo institucional que mejoren la gestion y que fortalezcan los canales
de atencién al ciudadano como complemento a los avances obtenidos en programas como
gobierno en linea, politica de racionalizaciéon de tramites, implementacion del MECI, entre

otros.

Para la administracion publica es de gran importancia el mejoramiento de la relacion
entre los ciudadanos (sus clientes) y las entidades, y ha sido la justificacién a muchos de los
programas desarrollados por las mismas a fin de mejorar la percepcion de la poblacion frente
a las entidades de esta naturaleza. A pesar de los esfuerzos realizados administracion tras
administracién, aun se hace necesario aumentar y consolidar los niveles de confianza de los

ciudadanos y preservar dichos niveles en el tiempo.

Debido a la baja calificacién que presenta la gobernacién del Meta en los diferentes
indices que miden su gestién, se hace necesario realizar un diagnoéstico que permita
identificar las falencias de la unidad de atencién al ciudadano de la entidad en cuestion para
determinar los factores que influyen en estos indices y buscar soluciones para su mejora. Lo
anterior teniendo en cuenta que la gobernacién del Meta ha venido perdiendo credibilidad
por parte de los usuarios y por parte de los entes gubernamentales que vigilan la gestion de

esta organizacion.

Es de suma importancia que esta entidad de caracter publico cree mecanismos que le
permitan medir la gestion de sus procesos y que desarrolle posibles mejoras para aumentar

la credibilidad de los ciudadanos y para que recupere la confianza ante el gobierno nacional.
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El objetivo es entonces crear una estrategia de mejoramiento para la unidad de
atencion al ciudadano de la gobernacion del Meta para el segundo semestre del aifio 2017 a
través de actividades como la identificacion de los tramites y servicios que ofrece esta
institucién, la elaboracion de un diagnostico situacional con el método SERVQUAL, que
permita establecer las posibles deficiencias que se encuentran en esta area de la gobernacion,
establecer ademas brechas y posibles mejoras y finalmente llegar a definir acciones y

recursos a implementar con el fin de lograr mejorar la situacién encontrada.
Contexto tebrico

Todas las empresas sin importar su naturaleza: piblica o privada, siempre estin
buscando como desarrollar sus procesos de manera eficiente. Teniendo en cuenta que la
planeacion y ejecucion de dichos procedimientos se dan en un ambiente de incertidumbre,
las empresas deben estar preparadas para establecer, mediante estrategias, un plan para la

mejora continua de dichos procesos.

Para Chiavenato “La estrategia se define como un plan amplio y genérico desarrollado
para conducir la organizacién a la consecucién de sus objetivos a largo plazo” ademas afirma
que esta se define en el nivel institucional de la organizacion, en funcién de los destinos que
pretende seguir en el futuro y en funcién del ambiente de operaciones en que se encuentra.
(Chiavenato, 2002)

A pesar de los esfuerzos que las organizaciones realizan para que el funcionamiento
de estas se lleve a cabo a cabalidad, en la mayoria de los casos, nunca pasa que las empresas
tengan un desarrollo perfecto de sus objetivos y esto puede deberse, entre otras cosas, a la

incertidumbre que presenta el entorno organizacional y que no es posible controlar.

Una herramienta que permite medir la calidad del servicio, que es uno de los aspectos
que determina la competitividad de las empresas modernas, es el método SERVQUAL,
desarrollado por Valerie A. Parasuraman y Leonard L. Berry en 1992; en cual consiste en
una comparacion entre las expectativas generales de los usuarios y su percepcion respecto al
servicio que presta una organizacion. La escala o método consta de cinco dimensiones que
se utilizan para evaluar la calidad de los servicios que prestan las organizaciones y son la
confiabilidad, la responsabilidad, la seguridad, la empatia y los bienes materiales o

intangibles. Para medir estas dimensiones, se desarrolla un cuestionario de 21 preguntas y
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cada pregunta se mide a través de una escala que va de 1 donde la expectativa o la percepcion
es muy baja a 7 donde la expectativa o percepcioén es muy elevada, esto teniendo en cuenta

el mismo servicio. (Morales, 2005).

Para efectos de esta propuesta se hace necesario tener en cuenta los fundamentos
legales y las herramientas de gestion dirigidas a la relacion Estado-Ciudadano. Dentro de

estas se encuentran:

El decreto 1122 de 1999 articulo 31 que hace referencia a que todas las entidades
deben disponer de una oficina o un mecanismo cuyo proposito es recibir todo tipo de
reclamaciones, quejas, recomendaciones y peticiones, su tramite y asegurarse de dar una

oportuna respuesta.

Ley 1437 de 2011, articulo 8: “Las autoridades deberan mantener a disposicién de
toda persona informacién completa y actualizada, en el sitio de atencién ... ,sobre los
siguientes aspectos: (1) Las normas bésicas que determinan su competencia, (2) Las
funciones de sus distintas dependencias y los servicios que prestan, (3) Las regulaciones,
procedimientos, tramites y términos a que estan sujetas las actuaciones de los particulares
frente al respectivo organismo o entidad, (5) Los documentos que deben ser suministrados
por las personas segiin la actuacién de que se trate, (6) Las dependencias responsables
seghn la actuacion, su localizacion, los horarios de trabajo y demds indicaciones que
sean necesarias para que toda persona pueda cumplir sus obligaciones o ejercer sus
derechos, (7) La dependencia, y el cargo o nombre del servidor a quien debe dirigirse
en caso de una queja o reclamo” (INCODER , 2014)

Ley 962 de 2005 Anti tramites por la cual se dictan las disposiciones sobre
racionalizaciéon de trimites. Esta ley, se cre6 como iniciativa del gobierno donde se
establecen los lineamientos de la politica de racionalizacién de tramites. Este instrumento
juridico tiene como fundamento la construccién de una gestion publica modema y
transparente, esto a través del fortalecimiento tecnologico que permita al ciudadano acceder
a los tramites y servicios de una manera 4gil y efectiva con menores costos, ahorro de tiempo

y menores exigencias injustificadas para los usuarios.
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Ley 1474 de 2011 Estatuto Anticorrupcion decreta en su capitulo VI las politicas
institucionales y pedagogicas, entre ellas el plan anticorrupcién y atencién al ciudadano
(Articulo 73), que consiste “en que cada entidad del orden nacional, deberd elaborar
anualmente una estrategia de lucha contra la corrupcién y atencion al ciudadano. Dicha
estrategia contemplara entre otras cosas, el mapa de riesgos de corrupcién en la respectiva
entidad, las medidas concretas para mitigar esos riesgos, las estrategias antitrdmites y los

mecanismos para mejorar la atencién al ciudadano”. (Secretaria Senado , 2016)

Decreto 2623 julio de 2009 (Creacién del Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano)
“como instancia coordinadora para la administracion publica del orden nacional de las
politicas, estrategias, programas, metodologias, mecanismos y actividades encaminadas a
fortalecer la administracion al servicio del ciudadano”. (Ministerio TIC, 2009).

Decreto 1151 de 2008 por el cual se establecen los lineamientos generales de la
Estrategia Gobierno en Linea de la Reptiblica de Colombia. Esta estrategia tiene como
objetivo “contribuir con la construcciéon de un Estado mas eficiente, mas transparente y mas
participativo y que preste mejores servicios a los ciudadanos y a las empresas a través del

aprovechamiento de las tecnologias de la informacién” (Ministerio TIC , 2008)

Ley 1712 de 2014 por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho

de acceso a la informacion Pablica Nacional y se dictan otras disposiciones.

Documento CONPES 3649 del 15 de marzo de 2010, este documento establece los
lineamientos generales y el alcance de la Politica Nacional de Servicio al Ciudadano, cuyo
fin es la coordinacion de las acciones a cargo del Estado encaminadas al fortalecimiento de
la confianza y la satisfaccién de los ciudadanos con los servicios prestados por la
administracion pablica. (Ministerio TIC , 2010).

Materiales y métodos

Esta propuesta se realizard mediante un enfoque de tipo cualitativo, con el apoyo de
diferentes herramientas como son, cuestionarios y entrevistas no estructuradas, con el fin de
establecer en primer lugar la percepcion de la poblacion acerca del servicio al ciudadano en
la Gobernacion del Meta; por otro lado para interpretar y construir un anélisis de la situaciéon
actual de dicha entidad , para lo cual se utilizara herramienta SERVQUAL que es un método

que permite medir la calidad del servicio de las empresas; ademas de la recoleccion, mediante
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un formato, de los trimites y servicios que presta la gobernacion del Meta en la actualidad,
que sirva como herramienta para tener una percepcién mayor de la entidad y proponer
posibles mejoras desde su quehacer. Ademés esta investigacién corresponde a un estudio de
tipo descriptivo, el cual busca identificar y establecer las caracteristicas y comportamientos
concretos del 4rea de atencion al ciudadano. Es importante sefialar que la propuesta se basara
en la normatividad establecida en cuanto al tema de servicio al ciudadano por tratarse de una

entidad de caracter publico.

Para llevar a cabo la metodologia de la propuesta se tendré como poblacion a los
funcionarios de la gobernacién del Meta que tengan una relacion directa con el 4rea de

atenci6n al ciudadano y ademads de los usuarios que asisten a esta area de la organizacion.

La muestra para la aplicacién de la herramienta SERVQUAL como primera instancia
para conocer la situacién actual de la entidad en cuestion, seran tanto los usuarios de la
gobernacién del Meta que asisten al 4rea de atencion al ciudadano ubicado en el primer piso
del edificio de la entidad como en las oficinas donde estdn ubicadas las secretarias. El
promedio de personas que asisten a radicar solicitudes generales es de 7.160 en el primer
trimestre del afio 2017 segan el informe de PQRSD (Gobernacion del Meta , 2017). La

muestra se hall6 a través del método muestreo aleatorio simple.

Formula:

e Z2PQN
Z?PQ+&2(N-1)

Donde:

n: Tamafio de la muestra necesaria

Z: 95% (1,96)

P: Probabilidad de que el evento ocurra (50%)

Q: Probabilidad de que el evento no ocurra (50%)
£: 0,05 - 5%

N: Tamafio de la poblacion (200.000 usuarios)
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(1,96)2(0,50)(0,50)(7.160)
1,962(0,50)(0,50)+0,05%(200000—1)

n = 383,4

Resultados y discusion

Como resultado de la aplicacién del método SERVQUAL, se puede concluir a
grandes rasgos que el diagnéstico del 4rea de atencién al ciudadano de la Gobernaci6n del

Meta

Del total de los usuarios de la gobernacion del Meta encuestados, el 40% aseguro que
la calidad de los elementos tangibles con lo que cuenta esta entidad son buenos, seguidos de
un 20% que calificaron estos elementos como muy buenos. Entre estos elementos,
encontramos el moderno equipamiento y adecuadas instalaciones con los que cuenta la
entidad, el uso de la tecnologia reciente para su atencion, la visualizacion atractiva de la
sefializacion, avisos, entre otros; y por tltimo la apariencia aseada y ordenada del personal
encargado de la atencién al ciudadano. También cabe resaltar que existe un 18% de los

usuarios encuestados que califican los elementos intangibles como regulares. (Figura 5).

De los 383 usuarios encuestados de la gobernacién del Meta, se estableci6 que el 36%
de estos califican la dimension de fiabilidad como regular, seguido de un 26% que afirman
ser buena y un 21% califican la fiabilidad como una dimension mala. Aspectos como el
tiempo en el que el funcionario lleva a cabo el tramite y el tiempo prometido, el interés por
parte de los funcionarios cuando el usuario presenta algin problema, el buen servicio desde
la primera vez que es requerido, fueron aspectos que influyeron en esta percepcion por parte

de los beneficiarios. (Figura 6).

Los usuarios encuestados de la gobernacién del Meta calificaron esta dimension
como mala con un 26%, regular en su mayoria con un 32% y buena con un 29%; porcentajes
que evidencian la disposicién del funcionario para prestar ayuda y dar pronta respuesta al
beneficiario. Los aspectos que influyeron en su mayor medida en este item fueron la

disposicién del personal de la organizacion para ayudar al usuario, los tiempos cortos en los
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que es llevado a cabo el tramite o servicio, y muy importante la eficiencia del servicio. Este
item que le genera a los usuarios una percepcién regular con probabilidades de llegar a ser

buena por los porcentajes evidenciados. (Figura 7).

De los 383 usuarios de la gobernacion del Meta encuestados, un 39% calificaron la
seguridad como una dimension con una percepcion buena, seguido de un 25% que la califican
como regular. Los factores que influyeron en mayor medida para que en su mayoria tuvieran
una percepcién favorable, fueron la amabilidad con la que los funcionarios atienden a los
beneficiarios y la capacidad que tienen estos para responder a las inquietudes que tenga el

usuario. (Figura 8).

En cuanto a la dimension empatia, la mayoria de usuarios de la gobernacién del Meta
encuestados afirmaron que era regular, seguida de un 26% que coincidieron en que es buena
y un preocupante 22% de los beneficiarios que lo califican como malo. Los aspectos que
influyeron en mayor medida en la calificacién de este item fueron la atencion personalizada
que ofrecen los funcionarios de la organizacion a los beneficiarios, los horarios de atencién
convenientes para los usuarios, la comprension por parte del personal de la organizacion a
los ciudadanos, el suficiente personal con el que cuenta la organizacioén en la unidad de
atencién al ciudadano para dar respuesta a los tramites y servicios requeridos, y la

satisfaccion en términos generales con el servicio que presta esta entidad estatal. (Figura 9).

Se realiz6 también la identificacion de los trdmites y servicios que presta la
Gobernacion del Departamento del Meta, a través de un formato que permitia la recoleccion
de informacion necesaria que los usuarios deben saber para el proceso de cada tramite o
servicio. Este formato conto con items como: horario de recepcion del tramite o servicio, si
era o no un trdmite en linea o parcialmente en linea, los horarios, teléfonos y direcciones del
lugar donde se realiza el tramite o servicio, la documentacion requerian para adquirirlo, los
lugares donde deben ser radicados, a que medios de comunicacién podian remitirse en caso
de tener alguna duda, que funcionario y en que secretaria se realizaba el tramite. La
realizacion de este inventario permiti6 actualizar la informacion para renovar la ya existente
en el SUIT (Sistema Unico de Informacién de Trimites) que es una herramienta virtual
también para la atencion al ciudadano y ademas se pudo evidenciar durante la realizacién de

esta actividad algunas observaciones que contribuyen al diagndstico para identificar los
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aspectos negativos de la unidad de atencién al ciudadano de la Gobernacion del

Departamento del Meta y asi poder generar la estrategia de mejoramiento para dicha érea.

Como primer hallazgo, se pudo establecer que el SUIT (Sistema Unico de
Informaci6n de Tramites), que es una herramienta de atencién al ciudadano en linea y que le
permite a la ciudadania acceder de una manera practica a la informacién necesaria para
adquirir un tramite o servicio y que ademas le evita al usuario desplazamientos incensarios y
pérdidas de tiempo, tiene alguna informaci6n de tramites y servicios desactualizada, lo que
podria generarle a la gobernacion inconveniente al momento de una solicitud de un tramite
0 servicio, pues los usuarios tienen la informacién errénea del proceso para adquirirlo.
También se pudo observar que existe un desconocimiento por parte de los ciudadanos de este
tipo de herramientas y esto se puede deber a la falta de estrategias de difusion por parte de la
entidad.

La gobernacion cuenta actualmente con un espacio en el primer piso de su edificio,
destinado para la atencion al ciudadano, pero se pudo observar que este no es utilizado para
atender a todos los usuarios que requieren de algin tramite o servicio y que algunos de estos
son atendidos en las oficinas de los funcionarios dentro del edificio. Esto puede tornarse
incomodo tanto para los funcionarios como para los usuarios quienes debe esperar en
espacios muy reducidos y que no cuentan con las comodidades para la atencion, generando

asi una insatisfaccion en el servicio.

Teniendo en cuenta que existe poblacién adulta entre los usuarios, se evidencio que
elementos como el ascensor y la sefializacion de las secretarias para acceder a los tramites
y servicios, se torna dificil para esta poblacion que no tiene la facilidad y experiencia en el
uso de estos elementos, lo que genera confusién y desplazamientos innecesarios para los

ciudadanos.

Se pudo observar ademas que al momento del usuvario requerir los documentos
necesarios para acceder al tramite o servicio, algunas secretarias no cuentan con una lista de
estos, y son trasmitidos de manera verbal lo que podria generar confusion incluso olvido de
esta informacién lo que podria generar inconvenientes en el momento de la radicacion de los

documentos.
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Se evidencié también la deficiencia en aspectos como la atencion personalizada por
parte de los funcionarios con el usuario, ya que en algunos casos no se dio un trato amable
en la solicitud de la informacién. Adem4s existe una falta de sentido de pertenencia por parte
de los funcionarios de la gobemnacién, en el sentido en que la actividad que se estaba
realizando permitia mejorar aspectos de la entidad y sin embargo estos, se mostraron

indiferentes ante esta situacion.
Conclusiones

En primer lugar la Gobernacion del Deﬁaﬂamento del Meta cuenta con instalaciones
que segin los usuarios son adecuadas, también un moderno equipamiento, tecnologias
recientes y materiales de la entidad que son visualmente atractivos; ademas de una apariencia
aseada y ordenada de los funcionarios. Pero en contraste a esto, hay que tener en cuenta que
un buen porcentaje de los usuarios segin la encuesta realizada, son personas de més de 45
afios que en su mayoria no tienen las mismas facilidades en el uso de estas herramientas.
También que no se ha dado la utilizacién dptima de estos espacios para la buena atencion de

los usuarios.

La gobernacién cuenta con personal capacitado para dar una respuesta confiable a los
requerimientos de la ciudadania, lo que genera seguridad por parte de los usuarios al

momento de solicitar un tramite o servicio.

Para los usuarios de la gobernacion del Meta, existe una ineficiencia en el servicio de
atencioén al ciudadano ya que a pesar de que los funcionarios estdn capacitados para dar
respuesta a sus inquietudes, estos no muestran una buena disposicién al momento de
atenderlos, ademds que perciben que los tiempos en los que se realiza el trdmite o servicio

son largos.

Para los usuarios de la gobernacién del Meta, los horarios de atencién al ciudadano
no son los adecuados, puesto que en la actualidad estan establecidos de la siguiente forma:
de lunes a viernes de 8:00 am a 12:00 m y de 2:00 pm a 6:00 pm y para la radicaciéon de
correspondencia de 8:00 am a 11:30 am y de 2:00 pm a 5:30 pm, lo que le dificulta el acceso
a los tramites y servicios que presta la entidad a las personas que deben trabajar en estos

mismos horarios.
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Los usuarios perciben que la entidad no cuenta con personal suficiente en la oficina
de atencion al ciudadano para atender la gran demanda de tramites y servicios, lo que se

puede ver reflejado en los largos tiempos que conlleva estos.

Otro aspecto importante es que segln la encuesta que se realiz6, la mayoria de los
usuarios no se sienten comprendidos en cuanto a sus requerimientos y esto puede deberse a

la utilizacion del lenguaje por parte de los funcionarios que en ocasiones en muy técnico.

Falta establecer estrategias de difusion de todas las herramientas virtuales a las que
pueden hacer uso los ciudadanos con el fin de f;militar el proceso de los tramites y servicio,
tales como pagina web, SUIT, paginas de cada secretaria, SI virtual que es una plataforma

integrada de informacion, tramites y servicios, entre otras.

De acuerdo a lo anterior, se le recomienda a la Gobernacién del Meta adoptar como
estrategia de mejoramiento para la unidad de atencién al ciudadano, la creacién de un nuevo
cargo en esta 4rea, que permita una atencién més personalizada con el usuario, con menos
desplazamientos y tiempos innecesarios, una mayor difusién en las herramientas virtuales

que faciliten el proceso, informacion precisa y que pueda llegar a toda la poblacion.

Primero corresponderia plantear una serie de funciones alrededor del cargo de
atencion al ciudadano. Es importante demostrar que dentro de la planta de personal de la
gobernacion del Meta no existe un empleo que tenga asignada dentro de sus funciones la
atencion al ciudadano y la promocién y divulgacién de los tramites y servicios que presta la

entidad.

En el caso del Departamento del Meta el Decreto 0132 de 2016 fue el que actualizo e
implemento el Manual de Funciones y Competencias Laborales para los empleos de la planta
global de la Gobernaci6n del Meta; es este se evidencid que actualmente no existe un empleo

con las funciones y requisitos que se han propuesto para este nuevo cargo.

Para la creacién de un nuevo cargo, el Departamento Administrativo de la Funcion
Publica pone a disposicion de las entidades de carécter piblico una herramienta de gestion
del talento humano denominada “Manual Especifico de Funciones y de Competencias” que
le posibilita fijar de una forma practica, las funciones y competencias, asi como los
requerimientos de conocimiento y experiencia, de los empleados de planta de dichas
entidades.
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Teniendo en cuenta que los funcionarios publicos deben cumplir con sus funciones
en orden al logro de la misién, objetivos y funciones que le ley y los reglamentos le sefialen,
el Manual Especifico de Funciones y de Competencias, establece que la construccién del

cargo debe iniciar a partir del analisis de los siguientes aspectos organizacionales:
Mision de la entidad:

“El Departamento del Meta a partir de su modernizacion institucional y en el marco
de sus competencias constitucionales y legales, atenderd de manera prioritaria las demandas
que efectiie su poblacion, con el fin de eliminar diferencias y cerrar brechas a partir de
acuerdos, alianzas y convenios que permitan elevar la calidad de vida, dinamizar el
desarrollo econémico del departamento con la participacion de todos los actores, de acuerdo
las politicas contenidas en el plan de desarrollo econémico y social” (Gobernacion del

departamento del Meta , 2017)

Como se puede evidenciar, la misién de la Gobernacion del Departamento del Meta
cuenta con un enfoque hacia el ciudadano en cuanto a una atencion prioritaria a las demandas
de la poblacién lo que demuestra la importancia que tiene para esta entidad la satisfaccion

del usuario a través de la prestacioén de un servicio de calidad.
Objetivos de la entidad:

Dentro de los objetivos del sistema de gestion integral de la Gobernacion del
Departamento del Meta, se hace énfasis en los que corresponden a la atencion al ciudadano

como eje central de esta estrategia. Entre ellos encontramos:

“Satisfacer las necesidades y expectativas de la comunidad bajo los conceptos de

eficacia, eficiencia y efectividad”. (Gobernacion del departamento del Meta , 2017)

Estructura de la entidad:

La gobernacion del Meta, cuenta con una estructura lineal, donde la autoridad maxima

estd en cabeza de la gobernadora del Departamento, en segunda linea se encuentran las



48

secretarias, entre ellas la privada que tiene a cargo la casa del Llano y la oficina de atencion

al ciudadano que para efectos del nuevo cargo es el area donde se ubicara.

Procesos definidos por la entidad para el cumplimiento de las funciones y el logro de los

objetivos.

Dentro del mapa de procesos establecidos por la gobernacion del Meta encontramos
los procesos estratégicos (direccionamiento estratégico y planeacién estratégica), los
misionales que corresponden a educacién, salud vivienda, desarrollo social, gestion para la
educacién superior, medio ambiente y recurso minero energético, gobiernos, seguridad y
participacion, desarrollo agroeconémico, tecnologias de la informacién, equidad de género y
familia, victimas, derechos humanos y paz. Procesos de apoyo donde se encuentra
comunicaciones, gestion financiera, gestion juridica, gestion del talento humano, gestion de
recursos fisicos, bienes y servicios y atencion al ciudadano. (Gobernacion del Departamento
del Meta , 2015)

Seguido de esto se establecen cada uno de los items que propone el Departamento
Administrativo de la Funcion Publica para establecer el manual, a continuacion se

evidenciaran de una forma mas detallada:

Nivel jerarquico del empleo: Segin la decreto 785 de 2005, reglamentado por el
decreto nacional 2484 de 2014, por la cual se establece el sistema de nomenclaturas y de
clasificacion y de funciones y requisitos generales para los empleos publicos
correspondientes a las entidades territoriales, el nivel técnico, “comprende los empleos cuyas
funciones exigen el desarrollo de procesos y procedimientos en labores técnicas misionales
y de apoyo, asi como las relacionadas con la aplicacion de la ciencia y la tecnologia”

(Secretaria General de la Alcaldia Mayor de Bogota, 2005)

Cédigo: Es el codigo numérico que se le asigna al empleo, es competencia del
legislador. A nivel nacional el codigo es de cuatro digitos y a nivel territorial es de tres
digitos. El primer digito indica el nivel jerarquico: El O es para cargos directivos, el 1 para

asesores, el 2 para profesionales, el 3 para técnico y finalmente el 4 para nivel asistencial.

Segun el decreto 785 de 2005, por el cual se establece el sistema de nomenclatura y

clasificacion y de funciones y requisitos generales de los empleos de las entidades
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territoriales que se regulan por las disposiciones de la ley 909 de 2004, el codigo que

corresponde a técnico administrativo es 367.

Las funciones: para que haya empleo tiene que existir funciones pues son los
supuestos basicos que definan las responsabilidades dentro de un empleo. Estas son

establecidas por cada entidad dependiendo de la necesidad del cargo.

Ubicacién del empleo: Se establece a partir de la estructura de la entidad. Para este
caso estaria ubicado en la oficina de atencién al ciudadano que corresponde a la secretaria

privada.

Competencias las competencias laborales se refieren a las capacidades que tiene la
persona para desarrollar con calidad las funciones del empleo se determinan en relacién al
contenido funcional del empleo (competencias de desempefio y comportamentales). El
decreto N 2539 de 2005 establecid algunas competencias generales para todos los empleos
(orientacién a resultados, orientacion al usuario y al ciudadano, transparencia, compromiso

con la organizacion)

La remuneracién: La remuneracién para los cargos se fija de manera independiente
al titular que lo lleve a cabo. El Congreso de la Republica fija el régimen prestacional y
salarial de los empleados publicos. A Nivel territorial las corporaciones publicas definen el
régimen salarial de sus empleados, las asambleas departamentales y los consejos municipales

determinan la asignacién salarial de los empleados de su planta.

Para el caso de la Gobernacién del Meta, no se halld la ordenanza actual donde se
establecen la remuneracién de los funcionarios por lo que se tuvo como referencia la
Ordenanza 881 de 2015 por la cual se establece la escala de remuneracion de los distintos
empleados de la administracién departamental. La asignacion salarial seria de $1.727.700

para este nuevo cargo.

Los requisitos: Son las condiciones de experiencia y educacion que se exigen para
llegar a ocupar un cargo. La experiencia puede ser laboral, relacionada o docente y dependera
de cada cargo. En el caso de las entidades territoriales el Decreto 785 de 2005 explica los

requisitos minimos que se exigen para un empleo de acuerdo a nivel jerarquico del empleo.
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NIVEL TECNICO ADMINISTRATIVO
DENOMINACION DEL EMPLEO VENTANILLA DE INFORMACION AL CIUDADANO
CODIGO 367
GRADO 2
N° DE CARGOS 1
DEPENDENCIA OFICINA DE ATENCION AL CIUDADANO
CARGO DEL JEFE INMEDIATO JEFE DE OFICINA
TIPO DE VINCULACION CARRERA ADMINISTRATIVA
II. AREA FUNCIONAL
OFICINA DE ATENCION AL CIUDADANO
III. PROPOSITO PRINCIPAL

Prestar asistencia técnica a los ciudadanos en el desarrollo de los procedimientos establecidos por la direccion de
atencién al ciudadano, teniendo en cuenta los requerimientos de los trémites o servicios y las normas vigentes, con el fin
de generar una informacion eficiente para un servicio de calidad.

IV. DESCRIPCION DE LAS FUNCIONES ESCENCIALES

1. Brindar informacién requerida por los usuarios del 4rea de atencion al ciudadano de manera oportuna y de acuerdo
con los procedimientos establecidos.

2. Prestar asistencia técnica a los usuarios del 4rea de atencion al ciudadano en la obtencion de documentos generados
de manera virtual,

3. Direccionar las peticiones, quejas, reclamos, denuncias de la comunidad para crear planes de mejora continua en la
atencion al ciudadano.

4. Proponer mecanismos para ka identificacion de las necesidades y las expectativas de los usuarios.

5. Revisar de manera periédica Ia informacién de los trédmites y servicios con el fin de brindar datos actualizados.

6. Sujerir a las secretarias posibles racionalizaciones de tramites segiin lo establecido en la Ley 962 de 2005 (Ley anti-
tramites) con el fin de que el ciudadano pueda acceder al tramite de forma égil y efectiva,

7. Cumplir con las demds fimciones que le sean asignadas por norma legal o autoridad competente de acuerdo conla
naturaleza del cargo, el drea de desempefio y necesidades del servicio.

V. CONOCIMIENTOS BASICOS O ESCENCIALES

1. Informacién del proceso de todos los tramtes y servicios.
2. Constitucién Politica de Colombia
3. Normatividad referente a la atencion al ciudadano.
4. Normatividad sobre transparencia y derecho al acceso a la Informacion piblica.
5. Dominio de herramientas ofimaticas.

VI. COMPETENCIAS COMPORTAMENTALES

COMUNES NIVEL JERARQUICO

1. Orientacion a resultados

2, Orientacion al usuario y al ciudadano 1. Trabo o eneanro
3. Transparencia 3 i

2 sy 3. Innovacibén y creatividad
4. Compromiso con la organizacion

1. Experticia técnica

VIL. REQUISITOS DE FORMACION ACADEMICA Y EXPERIENCIA

FORMACION ACADEMICA EXPERIENCIA

Formacién Técnica en el Niicleo Basico del Conocimiento
en administracion, sistemas y telemética,

Aplican las equivalencias establecidas en el Decreto 785 Un (1) aflos de experiencia laboral

de 2005
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Bajo el supuesto de que se requiera este nuevo cargo, es necesario asegurar que
existen recursos para asegurar la remuneracion del empleo y para ello es necesario revisar el
presupuesto de la vigencia fiscal correspondiente y los recursos destinados al pago de planta
en la gobernacién del Meta. Como es a futuro se deberia tener en cuenta la de la vigencia
fiscal 2018, pero ese presupuesto aliin no existe por lo tanta se tomaria como referencia el

presupuesto de 2017.

Tenemos la Ordenanza 917 de Noviembre 11 de 2016 "Por medio del cual se aprueba
el Presupuesto de rentas, recursos de capital y apropiaciones de gastos para la vigencia fiscal
del 1° de Enero al 31 de Diciembre del 2017" en esta se establece el monto para gastos de
funcionamiento y personal de la gobernacion. Se puede argumentar que dentro de los gastos

de planta de la gobernacién se incluyé ese nuevo empleo.
Otras recomendaciones

Evaluar la posibilidad de modificar el horario de atencién al ciudadano para que
permita que la mayor cantidad de publico pueda acceder a los tramites y servicios que presta

la gobernacion.

Aprovechar las herramientas que genera el Departamento Administrativo de la
Funcion Publica, como la Guia de Lenguaje Claro, que permite establecer una mayor cercania

con los ciudadanos.

Que el nuevo cargo este visiblemente mas atractivo para los ciudadanos y que permita

establecer su razon de ser
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® Masculino

m Femenino

Figural. Género de los encuestados

mDe 18a25afios ®mDe26a35afios ®De 36 a 45 afios ® Mis de 45 afios

Figura 2. Edad de los encuestados.




®Primaria ™ Bachiller ®técnico ™ Profesional

Figura 3. Escolaridad de los encuestados.

® Correspondencia ® Pasaportes ®S. Educacion ™ S. Hacienda
m S, Salud # 8. Turismo u Otros
4% 1%

Figura 4. Secretarias a las que asisten los encuestados.
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#®Muy malo ®Malo ®Regular ®Bueno
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= Muy bueno
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Figura 5.Elementos tangible.

®Muy malo ®Malo ®Regular ®Bueno

3%

¥ Muy bueno

Figura 6.Fiabilidad.
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Figura 7.Capacidad de respuesta.

®Muy malo ®Malo ®Regular ®Bueno ®Muy bueno

3%

Figura 8.Seguridad.




®Muy malo ®Malo ®Regular ®Bueno ®Muy bueno

Figura 9.Empatia
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Sefores
COMITE DE PROGRAMA
Villavicencio

ASUNTO: AVAL ARTICULO.
Respetados Sefiores:

Me permito informar que el Articulo denominado “ESTRATEGIA DE MEJORAMIENTO PARA LA
UNIDAD DE ATENCION AL CIUDADANO DE LA GOBERNACION DEL DEPARTAMENTO DEL META”,
entregado por los estudiantes, Angela Maria Llano Garcia , fue revisado y avalado por la Direccion
del Centro de Investigaciones de la Facultad de Ciencias Econdmicas.

Director del proyecto: Victor Julio Villamizar
Opcidn de grado: Pasantia Profesional (Resolucién 007 de abril 30 de 2014)

Programa: Administracion De Empresas

Se expide a solicitud del interesado
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