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Resumen
Cada dia los ciudadanos demandan servicios de mayor calidad, mas eficientes con trato justo y
cortes por parte de los funcionarios publicos; en ese sentido, este estudio utilizé un enfoque mixto
con elementos cualitativos y cuantitativos, aplicando las buenas practicas segln la guia PMBOK
y los principios de calidad de las normas 1SO 9001: 2015, con enfoque a mejora de los procesos
de servicio al cliente; a partir de este estudio, se concreta el hecho que la excelencia en el servicio
brindado influye en la satisfaccion del cliente. Adicionalmente, se comprueba que los tiempos de
espera y la agilidad de los colaboradores son aspectos de mayor sensibilidad en materia de
satisfaccién al ciudadano, razén por la cual se deben actualizar y documentar los procesos, asi
como establecer métricas de calidad para el servicio de atencidn; entre otros que permitan mejorar
la situacién que atraviesa actualmente la institucion.
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Abstract
Every day customers demand higher-quality, more efficient services with fair treatment and
courtesy by public officials; In this sense, this study used a mixed approach with qualitative and
quantitative elements, applying the good practices of the PMBOK guide (Project Management
Body of Knowledge) and the principles of quality of the Norms ISO 9001:2015, with focus on
customer service; From this study, it is concrete the fact that the excellence in the service provided
influences the satisfaction of the client. In addition, it is verified that the waiting times and the
agility of the collaborators are aspects of greater sensibility in matters of satisfaction to the
customers, reason why they must simplify and to update the processes, as well as to establish
metrics qualities for the service of attention; Among others to improve the situation that the
institution is currently experiencing.
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CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

En este primer capitulo se describe de manera ordenada y secuencial los principios, los
elementos que sustentan el planteamiento de la investigacion, lo cual sirvié de guia para la
comprension y analisis respectivo del objetivo del estudio a realizar, ademéas se incluye la
introduccion, los antecedentes y la definicion respectiva del problema. El proposito es analizar y
desarrollar la estructura que debe contener un proyecto de investigacion y darle asi forma a la idea
previamente concebida para brindar respuesta a las preguntas de investigacion planteadas, a los
objetivos, las variables y la justificacion respectiva. Hernandez Sampieri, (2014) afirma que:
“‘Plantear el problema no es sino afinar y estructurar mas formalmente la idea de investigacion. El
estudiante o investigador debe ser capaz no sélo de conceptuar el problema, sino también de

escribirlo en forma clara, precisa y accesible’ (p. 36).

1.1 Introduccion

La atencion al ciudadano es uno de los temas de mayor importancia para toda entidad
publica o privada; por ser una actividad de contacto directo, se convierte en un asunto sensible
donde se requiere que los servicios de orientacion, informacion o asistencia requeridos por el
ciudadano sean gestionados correctamente para lograr la eficacia.

Por tanto, la atencién al ciudadano se convierte en la percepcion positiva 0 negativa que
recibe el usuario ante una entidad, siendo necesario revisar y analizar periodicamente la
adecuacion de la atencion brindada a los mismos, a fin de proponer y realizar mejoras que

aumenten la satisfaccion en el servicio recibido cuando la percepcion se convierte en negativa.



La presente investigacion, en los capitulos siguientes se enfoca en realizar un diagnostico
sobre el servicio brindado en la Unidad de Atencion al Ciudadano de la Secretaria de Gobernacion
Justicia y Descentralizacion (SGJD), asi como actividades y acciones encaminadas a disefiar un
plan de mejora para potenciar las habilidades y conocimientos técnicos de los colaboradores que
prestan el servicio en la unidad. Por medio de la implementacion de algunas de las buenas practicas
contenidas en la Guia de los Fundamentos para la Direccion de Proyectos (Guia del PMBOK 5ta
edicion) y la Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO) 9001:2015, los investigadores
analizan y presentan las recomendaciones y conclusiones mas importantes de la investigacion para
generar la propuesta de mejora que permita optimizar las tareas que actualmente se desempefian
en la Unidad de Atencion al Ciudadano de la Secretaria de Gobernacion, Justicia y
Descentralizacion (SGJD) permitiendo asi que los tramites presentados por los usuarios mejoren
en cuanto a tiempos de atencién y resolucion; y de esta manera disminuir o erradicar el nivel de
quejas o insatisfaccion que los ciudadanos han expresado.

Este estudio se basa en el método mixto de investigacion permitiendo asi recolectar
informacion cuantitativa de los usuarios del servicio que presta la Unidad a través de la aplicacion
de una encuesta y la informacién cualitativa de los colaboradores a través de una entrevista, con
el objetivo de conocer la opinidén de ambos participantes y analizar las condiciones en las que se
desarrolla el servicio; lo anterior ha permitido ademas describir los factores que los involucrados
han identificado como relevantes para que el servicio se encuentre en la situacion actual. El analisis
de los datos ha permitido establecer un diagnostico que servira a la SGJD conocer la situacion que
atraviesa la Unidad de Atencion al Ciudadano la cual representa la concentracion base de sus
funciones principales, y a partir de esto que los investigadores generen una propuesta con el

propdsito de que mejore el servicio prestado y las condiciones que este involucra.



1.2 Antecedentes del problema

Historicamente, la administracion publica ha sido, y es en la actualidad cuestionada en su
funcidn de prestadora de servicios. Basta con escuchar, en lo cotidiano, los problemas en los cuales
los usuarios-contribuyentes mencionan la gran burocracia publica, la lentitud en la atencion, la
falta de transparencia y otros factores que hacen que el sistema sea ineficaz a la hora de resolver
las cuestiones basicas que de ella se requieren (Fernandez, 2015), lo cual indica que es una
probleméatica que enfrentan las distintas administraciones publicas de Latinoamérica y no
representa un problema propio de paises en subdesarrollo.

Un servicio publico es una actividad exclusiva del Estado, organizada conforme a
disposiciones legales reglamentarias vigentes, con el fin de satisfacer de manera continua,
uniforme y regular las necesidades de carécter colectivo y, por ende, de interés general, que se
realiza por medio de la administracion publica. Todo servicio publico debe poseer una cualidad
que se denomina consistencia. Es decir, debera ser permanente, ofreciendo el mismo nivel de
servicio de forma constante y continua a lo largo del tiempo (Casemeiro, Scheuber, Varas, &
Contreras, s.f.).

Una buena atencién a la ciudadania involucra prestar servicios de calidad y pasa por
interiorizar que todas las acciones o inacciones como servidores publicos, a lo largo del ciclo de
la gestion publica, impacten en el servicio final que la entidad presta al ciudadano (SGP, 2015), lo
cual se refleja en como los usuarios califican la atencion recibida de acuerdo con las experiencias
vividas en cada tramite realizado en las ventanillas de las instituciones gubernamentales.

El Gobierno de EE. UU. en 1993, tratando de mejorar el servicio y su imagen — bastante
maltrecha — dicta normas claras y precisas que dicen: “Cada agencia (gubernamental) debe tener

un conjunto de principios de servicio al cliente, que los lleve a servir a sus clientes de la mejor



manera posible. El publico merece un servicio competente, eficiente y sensible del Gobierno. Los
departamentos y organismos ejecutivos deben evaluar continuamente su desempefio en el
cumplimiento de esta norma y trabajar para mejorarla” (Pereira, 2013).

Por el afio 2011, el presidente Obama, promulga un decreto para la “Racionalizacion de la
prestacion de servicios y mejorar el servicio al cliente’’. En este se sefiala, en forma mas especifica
la atencidn que se debe dar al cliente del sector publico: “Cuando los estadounidenses necesitan
informacion y servicios del gobierno, estos, deben ser capaces de:

= Encontrar facilmente informacion relevante, precisa y al dia.

= Comprender la informacidn la primera vez que la lean;

= Completar las tareas comunes de manera eficiente;

= Proporcionar retroinformacion e ideas y escuchar.

» Acceder a la informacion necesaria, si tienen una discapacidad o no entienden inglés”

(Pereira, 2013).

Tendencias internacionales como la presion para racionalizar el gasto publico, la creciente
expectativa de una clase media en expansion, los cambios demogréficos y la competencia
globalizada han transformado el entorno de operacién del sector publico, creando nuevos y
complejos desafios. Los gobiernos deben idear nuevas formas de interactuar con los ciudadanos,
quienes a su vez exigen una mayor inclusion y participacion, asi como una mayor rendicion de
cuentas por la calidad de los servicios publicos que se entregan. Esta tendencia se ha visto
reforzada por la incorporacion masiva de nuevos instrumentos brindados por las tecnologias de
informacidn y comunicacion, incluidas las redes sociales (Garcia & Farias, 2015), brindando asi
medios que facilitan la comunicacion e interaccion con las instituciones gubernamentales y

facilitando en algunos casos los procesos y gestiones solicitadas por parte de los ciudadanos.



Estudios recientes de la Organizacion para la Cooperacion y el Desarrollo Econémico
(OCDE) muestran que la experiencia de los ciudadanos en su acceso a los servicios publicos es un
factor clave de la confianza en los gobiernos. Eso ha llevado muchos gobiernos a fortalecer la
capacidad de entrega de sus servicios, adoptando enfoques innovadores y crecientemente
centrados en el ciudadano. En América Latina y el Caribe (ALC), a pesar de avances significativos
en la modernizacion de la gestion pablica, la fragmentacion institucional y los procedimientos
administrativos onerosos, siguen siendo un obstaculo importante para que ciudadanos y empresas
puedan acceder a los servicios publicos (Garcia & Farias, 2015), dificultando en ocasiones que la
informacion a disposicion de los ciudadanos no se encuentre actualizada o que esta no sea

proporcionada de manera clara y precisa por quienes tienen el primer contacto con los ciudadanos.

Dos aspectos claves del servicio publico desarrollados exitosamente en Gran Bretafia son:
primero, satisfacer las necesidades de los usuarios y segundo mejorar la eficiencia de todas las
dependencias oficiales. Las entidades publicas britanicas adoptaron como estrategia definir que lo
primero son los derechos de los usuarios. Prestadoras de servicios de gas, electricidad, agua, etc.,
comenzaron a hacer visitas domiciliarias; las encargadas de la salud definieron tiempos de atencion
de consultas y las de transporte publico implantaron compensaciones por retrasos o cancelaciones.

La idea central es que los servicios prestados o regulados por el Gobierno deben aprender
de las quejas de usuarios y proveedores, y trabajar conjuntamente en el disefio, entrega y
estandarizacion de los servicios para garantizar buenos niveles de calidad (Portafolio, 2008).

De igual forma el sector publico colombiano viene acogiendo este concepto, pero no con
la agilidad necesaria. Es indispensable adoptar una cultura que ponga los intereses del usuario

como prioridad suprema. Esto implica que el presidente, los ministros, directores, alcaldes,



gobernadores, jueces, congresistas y todos los funcionarios definan estrategias para lograr
estandares de calidad en la prestacion de servicios de cada entidad, alineando las politicas
nacionales y territoriales en esa direccion. A empresarios y gobernantes les corresponde identificar
oportunidades para generar valor que mejoren la calidad de vida de quienes reciben los servicios

prestados por el Gobierno o por particulares regulados por el Estado (Portafolio, 2008).

1.3 Definicion del problema

Debido al incremento en la cantidad de quejas por parte de los usuarios con respecto a los
servicios prestados en la Unidad de Atencion al Ciudadano se ha convertido en la preocupacion
principal de la Secretaria de Gobernacién Justicia y Descentralizacion, segun registros de la
Secretaria en los ultimos tres afios.

Tabla 1 — Quejas recurrentes en la Unidad de Atencion al Ciudadano

Afo Cantidad Quejas recurrentes en la Unidad de Atencién al Ciudadano

= Extravio de expedientes

= Tardanza para Firma de dictamen

= Tardanza en resolucidn de residencia y personeria juridica

2017 505 = Tardanza en resolucidn favorable para inscripcion de junta directiva
= Expedientes requeridos en archive
= Tardanza en certificacion de expedientes

2018 653 = Tardanza en asignacién y revisién de expediente

2016 412

Fuente: elaboracion propia con informacién proporcionada por la SGJD.

Por tanto, es necesario cambiar el concepto e imagen de los servicios que se prestan a nivel
de la Administracién Pablica; identificando los factores que inciden en el proceso y que son los
causantes del incremento de dichas quejas y que han afectado la calidad del servicio que facilitan

los colaboradores de la Unidad.



Asi mismo, la institucion no cuenta con definicion de procesos y la documentacion de
estos, normas o politicas que permita a las autoridades encargadas validar que los servicios
prestados por la institucion se manejen de forma 6ptima y que los colaboradores estan cumpliendo
con sus labores asignadas respecto al servicio prestado. De igual manera la falta de una cultura de
seguimiento al servicio prestado, desarrollo de competencias y habilidades en los colaboradores,
tiempos adecuados de resolucion a los trdmites, entre otros son factores que estan influyendo en la
no prestacion de un servicio eficiente y competente para quienes se abocan a las ventanillas de la
Unidad de Atencion al Ciudadano.

La identificacion de los factores que afectan la precision del servicio permite brindar como
primer paso, un panorama claro y especifico sobre la problematica o debilidades en los procesos
del servicio prestado, asi mismo una evaluacion sobre la calidad de los servicios permite la
identificacion oportuna de las debilidades a fin de proponer mejoras; asi como, identificar

necesidades de indole interna como ser capacitacion en los colaboradores.

Lo anterior conlleva a plantear la siguiente interrogante:
1. ¢Cual es la situacion actual del servicio de atencion al ciudadano en la Secretaria de

Gobernacion Justicia y Descentralizacion?

1.1. ;Como es el servicio recibido en la Unidad de Atencion al Ciudadano en la
actualidad?

1.2. ;Cuéles son los tiempos de resolucion en las gestiones que atiende la Unidad de
Atencion al Ciudadano?

1.3. ¢ Que factores influyen en la calidad del servicio prestado en la Unidad de Atencién al

Ciudadano?



1.4  Objetivo General

Realizar un diagndstico sobre el servicio prestado en la Unidad de Atencion al Ciudadano
en la Secretaria de Gobernacion Justicia y Descentralizacion.

Objetivos Especificos

1. Determinar la percepcion del ciudadano sobre el servicio que recibe actualmente,

mediante la aplicacion de encuesta como instrumento de medicion.

2. ldentificar los tiempos de resolucion en las gestiones atendidas en la Unidad de

Atencién al Ciudadano.

3. ldentificar los factores que intervienen en el servicio prestado por la Unidad.
1.5  Justificacién

La gestion de la calidad del servicio al ciudadano en general es una de las principales tareas
que todo servidor publico debe de cumplir; sin embargo, la insatisfaccion expresada por los
ciudadanos que visitan la Unidad de Atencion al Ciudadano, en la Secretaria de Gobernacién
Justicia y Descentralizacion, permite que surja la necesidad de llevar a cabo esta investigacion
sobre la calidad de los servicios que se brindan. Este estudio permite evidenciar la problematica
que afecta la satisfaccion de los ciudadanos que realizan gestiones presenciales en la Secretaria de
Gobernacion; a fin de realizar un diagnostico que dimensione la calidad percibida como
insatisfecha por parte de los ciudadanos y de esta forma elaborar una propuesta de mejora.

El criterio de utilidad para la investigacion sera la Relevancia Social, ya que los resultados
obtenidos permitiran develar la situacion de la unidad y brindar informacion Gtil para la Secretaria
y con ello adecuar e integrar los elementos necesarios para crear procesos de servicio al ciudadano
que permitan una experiencia comoda y eficiente para los usuarios, generando resultados

satisfactorios en tiempos de resolucion de los tramites solicitados.



CAPITULO Il. MARCO TEORICO

Este capitulo consiste en una resefia bibliografica o analisis critico de las fuentes
informativas relacionadas con el tema de investigacion. Asimismo, proporciona al estudio una
estructura coordinada y coherente de conceptos pertinentes para el encuadre de la investigacion y
que permiten abordar el problema, por lo que el marco tedrico representa la etapa base de toda
investigacion, permitiendo sustentar el documento con informacion bibliografica que brinde un
panorama mas amplio sobre el tema; a la vez representa un apoyo para el analisis e interpretacion
de los resultados obtenidos con los instrumentos utilizados. Inicia con el anélisis de la situacion
actual donde se analiza el macro y microentorno, seguido del andlisis interno. Finalmente se
detallan las teorias de sustento y su conceptualizacidn, asi como el marco legal consultado para el

sustento del estudio.

Diagndstico y Plan de Mejora al Servicio
de Atencion al Ciudadano en la SGJD

Buenas Précticas Guia PMBOK Metodologia Marco Legal
Areas de Conocimiento
Gestion del Alcance del .,
Proyecto Norma ISO Ley de proteccion al
9001:2015 consumidor
Gestion de la Calidad del
Proyecto Mejora de Ley de acceso a la

procesos informacion publica

Gestion del Recurso del
Proyecto

Gestion de Riesgos del
Proyecto

Gestién de los interesados
del Proyecto

Gestion de Adquisiciones
del Proyecto

Figura 1 — Mapa Conceptual del Marco Tedrico
Fuente: elaboracidn propia.



2.1  Andlisis de la situacién actual

Para entrar en el contexto del servicio de atencion al ciudadano/usuario, primero se debe
hacer referencia sobre las necesidades que las personas presentan a lo largo de toda su vida, y para
las cuales se requiere contar con productos, bienes y servicios tales como la salud, alimentacion,
vestuario, vivienda, educacion, entre otros, lo que se puede interpretar como aspectos
indispensables a satisfacer para disfrutar de una vida digna.

Lo anterior permite evidenciar que la existencia de dichas necesidades genera a su vez el
de un servicio que pueda cumplir con el objetivo de suplirlas de manera proporcional a su
demanda. Por lo tanto, un servicio representa un conjunto de acciones las cuales, son realizadas
para servir a alguien, algo o alguna causa. Los servicios son funciones ejercidas por personas hacia
otras personas con la finalidad de que estas cumplan con la satisfaccion de recibirlos. Segundo que
los servicios publicos son funciones ejercidas por las instituciones publicas adscritas o
conformadas por el gobierno los cuales son realizados con el fin de generar una estabilidad y
comodidad en la sociedad.

Asi mismo se debe identificar ;quiénes son los clientes?

« Son importantes para cualquier organizacion y se depende de ellos.

« Son el fundamento del trabajo a realizar, no son una interrupcion.

« No se les hace ningun favor al servirseles.

e Forman parte de la organizacion, no son de "afuera”.

« Son seres humanos llenos de necesidades y deseos.

e Merecen el trato mas amable y cortés.
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Anélisis del macroentorno

Dada la importancia que tiene en la Administracion Publica el servicio de atencion al
ciudadano, y teniendo en cuenta que la misma debe responder a satisfacer las necesidades de los
ciudadanos, en América Latina, desde finales de la década de los 80 se ha venido avanzando en la
construccion de politicas publicas que respondan a ello, segun el enfoque de la Nueva Gestidn
Publica (CLAD, 2003). La carta plantea los aspectos filosoficos que impulsa a la gestion publica
hacia la transformacién, su necesidad de fortalecer la capacidad de las instituciones publicas para
poder satisfacer los requerimientos por parte de los ciudadanos y establecer asi las estrategias
necesarias para implementar un programa de calidad en el servicio de atencion al ciudadano.

Por lo tanto, la Atencién al Ciudadano se configura como el conjunto de medios que el
ambito publico pone a disposicién de los ciudadanos y ciudadanas con el fin de facilitarles el
ejercicio de sus derechos, el cumplimiento de sus deberes y el acceso a los servicios publicos.
Prestar un servicio de calidad a los ciudadanos y ciudadanas requiere, ante todo, del compromiso
de las personas que desempefian las tareas de gestién publicay de que verdaderamente se
reconozca de forma racional y cercana que quienes precisan de sus servicios merecen cierta
dedicacion y esmero, puesto que entre otras razones son la causa principal por la cual existen los
puestos de trabajo que desempefian todos y cada uno de los empleados publicos de la
Administracion (Camaras para el Comercio de Alimentos y otros Sectores, 2017), para lo cual
debe considerarse en cualquier institucion politicas que permitan asegurar una atencion de calidad
hacia los ciudadanos y la satisfaccion de estos.

Por consiguiente, hacer que las gestiones y los tramites con la Administracion resulte
coémoda y facil implica por otra parte que se alcancen mejores niveles de excelencia y calidad en

Atencion Ciudadana, formando un servicio prestado por personas para las personas, horizontal y
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también integral, multicanal y proactivo hacia las necesidades de la ciudadania. Los funcionarios
de servicio publico son aquellas personas que en el ejercicio de su actividad laboral satisfacen las
inquietudes de los ciudadanos, son quienes reciben formacion y por lo tanto mejor deben servir a
la ciudadania, buscando su satisfaccion y con la seguridad de que se resolveran sus solicitudes en
el menor plazo posible (Camaras para el Comercio de Alimentos y otros Sectores, 2017).

Dado lo anterior, los ciudadanos cada dia demandan a las entidades publicas servicios de
mayor calidad, desean servicios mas rapidos, mas eficientes, con horarios extendidos, servidos por
personas que les traten y atiendan con respeto y cortesia. Asi mismo exigen que las
administraciones reduzcan el tiempo de respuesta con respecto a los trdmites, que sean coherentes
con los plazos establecidos y sean responsables de la documentacion que reciben y de las gestiones
a realizar de acuerdo con el orden de recepcion.

Ciertamente estas demandas no son nuevas, pero las criticas y quejas por la baja o poca
calidad de los servicios que prestan las instituciones son cada dia mas frecuentes y reiterativas, por
lo tanto, la necesidad de un cambio y/o mejora se hace cada vez mas evidente. Lo cual obliga a las
entidades publicas a entregar a los ciudadanos servicios de calidad que se adapten a las necesidades
propias y a las expectativas de los ciudadanos.

Por ejemplo, los gobiernos en América Latina y el Caribe se encontraban en una posicion
dificil, para el 2015 se esperaba un crecimiento estimado del 2,2 % ante un escenario mundial
marcado por el descenso de los precios de las materias primas y la débil demanda global. La region
habia avanzado en la elaboracion de mejores politicas de desarrollo, con mayor responsabilidad
fiscal. Sin embargo, los gobiernos estaban presionados por problemas cada vez mas complejos y
por las expectativas reprimidas de mejores servicios que tenian los ciudadanos (Santiso, Carlos.,

2015).
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Lograr mejores gobiernos requiere de tres ingredientes clave para tener en cuenta:

En primer lugar, forjar gobiernos eficaces.

Un gobierno eficaz es el que logra resultados que responden a las necesidades de sus
ciudadanos. Gestiona en funcién de los resultados y toma decisiones basadas en evidencia. Los
gobiernos eficaces requieren la direccion, coordinacion y reglamentacion de las politicas publicas
a través de centros de gobierno fuertes y estratégicos, generando y utilizando informacion
estadistica y evidencia empirica en la elaboracion, implementacién y evaluacién de las politicas.
Requiere ademas la capacidad de planificar y presupuestar en forma estratégica, administrando el
gasto publico en forma eficaz a través de sélidos sistemas de gestion de informacién, y
monitoreando y evaluando el impacto de la provision de los servicios publicos.

En segundo lugar, promover gobiernos eficientes.

Un gobierno eficiente es el que reduce los costos de los ciudadanos en sus interacciones
con el sector publico y brinda servicios de una determinada calidad a menor costo. Los gobiernos
eficientes requieren la ampliacién de soluciones basadas en gobierno electronico (e-gobierno)
potenciando el uso de tecnologias de informacion en una sociedad cada vez mas joven y conectada.
Esto ademas implica mejorar la calidad de las regulaciones y simplificar la burocracia
administrativa. Las burocracias son administradas por personas que necesitan estar comprometidas
con el bien publico y con la prestacion de servicios a todos los ciudadanos. Promover un servicio
publico técnicamente competente y fiscalmente sostenible representa uno de los mayores desafios.

En tercer lugar, promover gobiernos abiertos.

Un gobierno abierto es aquel que es transparente, actta con integridad y evita la corrupcion.
Estamos viviendo en una era digital de datos abiertos en la cual el manejo de informacion resulta

critico. La transparencia constituye una poderosa fuerza para modernizar el gobierno, pero también
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lo obliga a rendir cuentas. La relacion entre el estado y los ciudadanos esta siendo radicalmente
transformada por la innovacion tecnolégica, cuya velocidad de innovacion frecuentemente supera
la capacidad de los gobiernos de adaptarse a ella. Los gobiernos abiertos apoyan activamente un
mayor acceso a la informacion y promueven su uso eficaz para evitar la corrupcién y mejorar la
gestion (Santiso, Carlos., 2015).

Mejorar la prestacion de los servicios,

Los servicios publicos engloban no s6lo a los que son muy visibles (salud, educacion,
policia, bienestar, etc.), sino también todos los casos en los que ciudadanos, empresas y otros
entran en contacto con la administracion y se produce alguna forma de intercambio de informacion
o financiera: registros, concesion de licencias, solicitudes, pagos, créditos, realizacion de
investigaciones, etc. Este tema no se ocupa tanto de los servicios en si mismos como del modo en
que se procesan, ofrecen y entregan. La motivacion para la mejora de la prestacion de servicios
puede consistir en demandas de los ciudadanos y las empresas para recibir una mayor calidad o
una mayor accesibilidad o una busqueda interna de formas de trabajo mas rentables y una mejor
organizacion para tratar de "hacer mas con menos" en el actual clima financiero (AEVAL, 2016),
esto constituye el trabajo integral e inclusivo de toda la institucion con el objetivo de mejorar la
relacion y la imagen de la institucion ante la ciudadania.

Por otra parte, la globalizacion, la sociedad digital, los medios de comunicacion y las redes
sociales 24/7 han abierto los ojos de los ciudadanos y empresas a lo que es posible. Teniendo en
cuenta sus experiencias con el sector comercial, quieren servicios publicos que sean mejores, mas
rapidos, mas baratos y, en muchos casos, quieren mas de sus administraciones publicas. Las
Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion (TIC) han asumido un papel transformador en

el disefio y prestacion de los servicios publicos. El auge de la "sociedad digital” ha aumentado las
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expectativas de la prestacion de servicios electronicos entre los ciudadanos y las empresas
(AEVAL, 2016), las nuevas generaciones demandan cada dia la optimizacion de los servicios que
las empresas e instituciones prestan y que estas les faciliten cada vez més los tramites en cuestiones
de tiempo y distancia.

Por ejemplo, en Perl el gobierno considera que una buena atencion a la ciudadania
comprende prestar servicios de calidad e interiorizar que todas las acciones o inacciones de la
entidad, a lo largo del ciclo de la gestion, impactan en el servicio final que se presta al ciudadano.
Todo ciudadano, sea que actlie en nombre propio o en virtud de representacion, tiene derecho a
recibir servicios de calidad al momento de realizar algin tramite o requerir algin servicio del
estado, esto implica (SGP, 2015):

= Contar con una Administracion Publica moderna y transparente.

= Acceder facilmente, a la informacién que administran las entidades.

= Recibir informacién clara, completa, oportuna y precisa sobre los servicios prestados por
las entidades publicas.

= Obtener informacién sobre los horarios de atencion al publico, de manera visible, en las
sedes de las entidades.

= Conocer el estado de su trdmite.

= Obtener, del personal de la entidad publica, un trato respetuoso y diligente, sin
discriminacion por razon de sexo, raza, religion, condicion social, nacionalidad u opinion.

= Recibir una atencion que tome en cuenta las practicas culturales y la lengua de cada
ciudadano.

= Tolerar una espera razonable al momento de ser atendido.

= Obtener asesoramiento preciso sobre los tramites y requisitos que debe cumplir.
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= Poder presentar la documentacion en los procedimientos en los que tenga la condicién de
interesado, y recibir en términos claros y sencillos las notificaciones que envie la entidad.

= Exigir el cumplimiento de los derechos que le reconoce la Constitucion Politica del Perd.

= Exigir responsabilidades por los dafios ocasionados en sus bienes o derechos, como
consecuencia del mal funcionamiento de los servicios publicos.

= Acceder a las dependencias de la Administracion Publica sin que barreras arquitecténicas
lo impidan o dificulten.

= Gozar de una Administracion Pablica responsable en general (SGP, 2015).

Por esta razon, bajo cualquier circunstancia e independientemente del producto o servicio
demandado, todos los clientes o usuarios buscan obtener la satisfaccion de sus necesidades ademas
de que los atiendan bajo los mejores estandares posibles lo que ha obligado a la administracion
publica, de manera inmediata, a dar un vuelco total a su planeacion estratégica y colocar en la cima
de la piramide al ciudadano, trabajando en la gestién integral de mecanismos, politicas y medios
para satisfacer las necesidades de estos. Se evidencia que la calidad que el ciudadano espera no se
mide solamente en determinados momentos de su interaccion con la entidad sino en todos los
mementos de verdad que se generan en el recorrido total que este experimenta durante la
adquisicion de un producto o servicio, si todos los momentos de verdad son estelares, la percepcion
del ciudadano frente a la calidad del servicio sera alta, pero si tan s6lo uno de los momentos se
torna critico, sin importar que tan buenos hayan sido los demaés, la calidad percibida disminuira
notoriamente (Linares, Carolina, 2014), y es que en cuestion de satisfaccion y calidad la
experiencia vivida serd un factor tan individual que probablemente el cliente o ciudadano no

perciba de manera reiterada un nivel optimo de satisfaccion.
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Algunos hallazgos en paises referentes,

La Constitucion Politica de Colombia establece en el articulo 2 como uno de los fines
esenciales del Estado el servicio a la comunidad. Para dar cumplimiento a este mandato
Constitucional, las entidades de la Administracion Publica Nacional deben poner a disposicion los
instrumentos, canales y recursos necesarios para interactuar con la ciudadania y satisfacer sus
peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y denuncias bajo principios de racionalidad, eficiencia,
eficacia, oportunidad y transparencia garantizando el goce efectivo de sus derechos. En este
sentido, Funcién Publica con el fin de fortalecer las capacidades de los servidores publicos, de las
entidades y organismos del Estado, para el desarrollo de la democratizacion de la gestion publica
y el servicio al ciudadano, definié el modelo de servicio al ciudadano de la Entidad, teniendo en
cuenta los lineamientos establecidos en la Politica de Eficiencia Administrativa al Servicio del
Ciudadano establecidos en el Conpes 3785 (Funcion Publica, Colombia, 2018).

En Republica Dominicana, en 2005, llegd la herramienta Common Assessment Framework
(CAF) de la Union Europea, un modelo de excelencia adaptado al sector publico, el cual vieron
como una oportunidad para impulsar una estrategia de mejora de los servicios publicos en el pais.
El sector publico tenia respuestas artesanales en sus servicios, proveer un servicio era algo
obligado, que no se realizaba con dedicacion, atencion y compromiso. La “atencion al cliente”,
por ejemplo, constituy6 un elemento que empezaron a transferir al sector pablico. EI modelo CAF
fue sugerido por Alain Delmas, funcionario del Programa de Apoyo a la Reforma y Modernizacion
del Estado (PARME) de la Union Europea. Se fusion6 asi necesidad y oportunidad. La primera
lucha fue contra el pesimismo dominicano y el escepticismo, que muchas veces no creia que se
podia hacer las cosas bien, como si estuviesen condenados. Sin embargo, estas y otras iniciativas

demostraron que una mejor gestion pablica es posible (Ministerio de Administracion Publica, s.f.).
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En el caso de Chile, ha implementado un Sistema Integral de Informacion y Atencion
Ciudadana (SIAC). En la ejecucidn de este programa, se ha encaminado en los siguientes aspectos:
Espacios de atencion que brindan informacion sobre los servicios del estado, tramites, horarios,
atencion a las solicitudes. De igual manera se ha profundizado en el tema de los Derechos de la
Ciudadania ante la atencion del estado, en este tema se ha avanzado en el conocimiento de los
derechos del ciudadano, su difusion y clasificacion. Otro eje que han abordado esta relacionado
con el establecimiento de un marco legal aplicable a los espacios de informacion y atencion
ciudadana en los o6rganos de la Administracion del Estado. Aqui se han centrado en la
implementacién de la Ley de Transparencia, el acceso a la informacién publica, el programa de
mejoramiento de la gestion y metas de eficiencia institucional. Y finalmente el Establecimiento de
Indicadores de Gestion para evaluar el desempefio de los espacios de atencion (Gobierno de Chile,
2010).

Anélisis del microentorno

En Honduras las instituciones publicas se han visto en la necesidad de adaptarse a los
cambios que el entorno y la sociedad exigen con respecto a mejorar el nivel de calidad de sus
servicios, disposicion de la informacion hacia la ciudadania, asi mismo promover el uso eficiente
de Tecnologias de Informacion y Comunicaciones (TIC) como parte de la implementacion de
estrategias que permitan mejorar el grado de satisfaccion que los ciudadanos/usuarios perciben al
momento de acudir a las ventanillas de las instituciones y hacer uso de los servicios que estas
prestan. Dado lo anterior las instituciones se han propuesto mejorar sus practicas a traves de la
certificacion 1SO 9001 para sus procesos, creacion de divisiones que permitan acercar cada vez

mas a los ciudadanos con los servicios e informacion de la cual disponen las instituciones.
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Por ejemplo, la Comisién Nacional de Telecomunicaciones (CONATEL), es la primera
institucion del Estado de Honduras que recibe certificacion internacional de calidad, cumpliendo
la meta impuesta por el presidente de la Republica, a todas las oficinas gubernamentales, de buscar
la excelencia en la prestacion de servicios al publico y la certificacion de sus procesos. Asi mismo
es el primer ente de telecomunicaciones de Centroamérica en recibir 1ISO 9001:2008. Dos afios de
arduo trabajo y compromiso les llevo cumplir con las exigencias de certificacion internacional,
reconociendo que los servicios que presta al pueblo hondurefio esta institucién han mejorado a un
nivel que le permite estar a la altura de las entidades similares de otros paises del mundo.
Ofreciendo mejores tiempos de respuesta a peticiones, quejas, reclamos y sugerencias de los
ciudadanos. Para mantener esta certificacion internacional de calidad, CONATEL se ha
comprometido en seguir trabajando arduamente en mantener la mejora y calidad de sus servicios
y de esta forma asumir el reto de la norma ISO 9001:2015 a la vez alcanzar la certificacion de
otros procesos (ENEE, 2018).

Por otro lado, el Instituto de Acceso a la Informacion Publica (IAIP) ha desarrollado los
Centros de Atencién Ciudadana que son estructuras desmontables y equipadas que permiten hacer
una extension directa y oportuna de los servicios que el 1AIP ofrece a la poblacion hondurefia a
nivel nacional. Estos espacios permitiran a la ciudadania empoderarse de la informacion
concerniente al uso y manejo de los recursos publicos de sus comunidades y de las instituciones
que administran y ejecutan fondos publicos en el pais. Lo cual sera posible mediante el ingreso de
los usuarios a los portales de Transparencia de las Instituciones obligadas y a su vez podran hacer
solicitudes de informacion en linea desde los equipos instalados en los kioscos (IAIP, s/f).

Asi mismo, la Secretaria de Desarrollo e Inclusion Social (SEDIS) recibio en enero de

2018, certificado de calidad bajo la Norma ISO 9001:2015, como primera Institucion Centralizada
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en el pais y primer ministerio a nivel centroamericano que obtiene este importante reconocimiento,
por el perfeccionamiento de sus procesos administrativos mediante la plataforma vida mejor.
Certificacion que se logra por medio de un proceso de auditorias internacionales realizadas por
QUARA y la firma LSQA (EI Diario, 2018).

También la Secretaria de Desarrollo Econdmico (SDE), recibié en 2018 certificado
internacional 1SO 9001:2015, por mejora en sus procesos administrativos, en ejecucion
presupuestaria y simplificacion de procesos. El certificado de la SDE abarca todos los procesos de
direccionamiento estratégico, autorizacion de Formulario Aduanero Unico Centroamericano
(FAUCA), registro, incorporacion y modificacion de las Zonas Libres (ZOLI), asi como la
incorporacion, modificacién y cancelacion al Régimen de Importacion Temporal (RIT). Asi
mismo, certificacion que se extiende al registro de licencias de representantes, distribuidores,
agentes, contingentes de importacion y exportacion, en el marco de los tratados de libre comercio
con Estados Unidos (DR-CAFTA). Entre otros procesos (Presidencia, 2018).

Anélisis interno

Desde el punto de vista histérico, SGJD ha sido siempre una de las dependencias de mayor
importancia del Poder Ejecutivo, siendo probablemente la que mayor influencia y presencia ha
ejercido en el desarrollo de las funciones y actividades de la administracion publica central.
Actualmente con la tendencia hacia la descentralizacion y fortalecimiento municipal se persigue
que el poder local sea elemento activo y decisivo con la necesaria participacion comunitaria, en el
proceso de desarrollo econdmico y social del pais. Una de las tendencias del sector publico ha sido
hacia la economia de recursos y esfuerzos, evitando duplicidades innecesarias, la Secretaria ha
asumido un papel importante en la cooperacion y coordinacion de actividades y de soluciones con

los otros drganos y organismos de la Administracion Publica.
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A raiz de la emision del Decreto Legislativo No0.266-2013 publicado en el diario oficial La
Gaceta el 23 de enero del 2014, orientado a optimizar la Administracion Publica, mejorar los
servicios a la ciudadania, fortalecer la transparencia, para lograr un desempefio eficiente; se
produjo la fusion institucional de la Secretaria de Estado en los Despachos de Gobernacion,
Justicia y Derechos Humanos con la Secretaria del Interior y Poblacién, para conformar la
Secretaria de Gobernacion, Justicia y Descentralizacion, adscrita a la Coordinacion de
Gobernabilidad y Descentralizacion.

Esta fusion trajo consigo la ampliacion en las funciones de la institucion, la reorganizacion
administrativa, teniendo como objetivo primordial el brindar atencion de calidad al ciudadano en
todo el proceso de solicitudes y que son por ley competencia de esta Secretaria, haciendo practica
de la eficacia y eficiencia, por medio de las diferentes unidades que se encuentran bajo la direccion
de la Secretaria General. Lo anterior puede significar un primer paso para que la Secretaria
comience con la meta impuesta por el presidente de la Republica, de buscar la excelencia en la

prestacion de servicios al pablico y la cert