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PRACTICAS DE SERVICIO AL CLIENTE EN ENTIDADES DEL SECTOR PUBLICO.

1. RESUMEN

En la administracion publica, el cliente es entendido como el ciudadano o usuario que demanda
la prestacion de un servicio, para el cual el Estado debe garantizar el cumplimiento de sus
necesidades desde las béasicas hasta las del grado de Auto-realizacion, a través de servicios o
productos especificos que son suministrados por las diferentes entidades pablicas creadas para tal

fin.

Actualmente los usuarios de las entidades publicas estan debidamente caracterizados y cada una
de ellas tiene a cargo una mision enfocada a la satisfaccion del ciudadano por medio de la
prestacion de un servicio de calidad. Por eso existe una normatividad legal vigente que regula la
gestion integral del servicio en las entidades que busca incrementar los niveles de calidad,

credibilidad y satisfaccion.

Para lograr ese objetivo las entidades publicas deberan crear un enfoque integral de servicio al
ciudadano, garantizando el cumplimiento de aspectos relacionados con el direccionamiento
estratégico, la administracién del talento humano, la prestacion de un servicio incluyente y de
amplia cobertura. De igual manera debe garantizar que el servicio prestado cumpla con los
estandares de calidad establecidos en las normas técnicas internacionales para garantizar la

satisfaccion del ciudadano.

Todo eso deberé concluir en la identificacion e implementacion de buenas practicas de servicio
al cliente en doble via es decir, por parte, tanto del ciudadano como de la entidad lo cual inicia
con una revision de las actitudes y comportamientos que generan inconformidad para luego
entrar a cambiarlos por aspectos positivos que contribuyan a una mejor experiencia del cliente
frente al servicio obtenido; una experiencia que a su vez le genere una mejor calidad de vida y a

la entidad le permita, un cumplimiento total de su mision.



2. DELIMITACION DEL PROBLEMA

En Colombia, El Departamento Administrativo de la Funcién Publica tiene el objetivo de
“establecer y aplicar directrices para desarrollar organizaciones acordes a las necesidades de los
clientes y las exigencias del buen servicio, pues son los encargados de garantizar una gestion
eficiente del Estado Colombiano” (Departamento Adminisrativo de la Funcion Pdblica, 2014).
Sin embargo el dia a dia de los ciudadanos que buscan los productos o servicios ofrecidos por las
entidades publicas, ha demostrado una carencia de gestion en materia del servicio al cliente, lo
cual se ve evidenciado en la cantidad de peticiones, tutelas, quejas y reclamos que a diario son

radicadas en estas entidades por insatisfaccion en el servicio prestado.

Pese a que el Gobierno Nacional ha venido trabajando en el disefio de “marcos institucionales y
de coordinacion de la accion gubernamental, fortalecimiento de la cultura de servicio en los
servidores publicos y, optimizacion y adecuacion de los canales de atencion a las necesidades de
la poblacion” (DNP, PNSC, Departamento Adminsistrativo de la funcion Publica, Arquitectura e
Ingenieros, Fundacion Saldarriaga Concha, 2014). La problematica que se presenta en las
entidades publicas por la deficiencia en la atencion a sus clientes es evidente, considerando
factores como el desconocimiento de iniciativas nacionales en pro de la estandarizacion de un
servicio al ciudadano de mayor calidad, servidores publicos poco cualificados en temas de
servicio al cliente, tiempos de espera, tramites tediosos, poca gestion de los Directivos de las
entidades y sobre todo poca credibilidad por parte de los ciudadanos en la transparencia de la

gestion del sector publico.

Entonces: ¢Cuales son las practicas de servicio al cliente establecidas para las entidades del

sector publico?

2.1.Antecedentes:

En el Departamento Nacional de Planeacion (DNP) se crea el Programa Nacional de Servicio al
Ciudadano (PNSC), teniendo en cuenta que en el Plan Nacional de Desarrollo 2006 — 2010 se

establecid la necesidad de desarrollar un modelo de gestion de servicios al ciudadano que



garantizara que los tramites y servicios que ofrecen las entidades de la Administracion Publica
fueran brindados de manera oportuna y con calidad. (Departamento Nacional de Planeacion,
2014) por esto a través del PNSC se han concentrado las disposiciones necesarias para
estandarizar la gestion del servicio en la entidades que hacen parte de la Administracion Publica

Nacional.

Actualmente se ha creado y adoptado cierta Normatividad para el cumplimiento de dicho
objetivo entre las cuales encontramos: El Modelo Estandar de Control Interno MECI, Ley 962 de
2005 Antitramites, Decreto 2623 de 2009 por el cual se crea el Sistema Nacional de Servicio al
Ciudadano y el CONPES 3649 de 2010 que establece los lineamientos generales y el alcance de
la Politica Nacional de Servicio al Ciudadano.

A través de algunos trabajos e investigaciones se ha hablado de la calidad del servicio al cliente
que prestan las entidades o la Administracion Publica, con el fin de medir el impacto que tienen
las précticas de servicio al ciudadano establecidas en éstas para asi poder determinar algunos
planes de mejora.

Las principales Administraciones publicas en sus diversos niveles institucionales, comunitarios,
estatal, provincial y municipal han realizado un consistente esfuerzo en los ultimos afios para
modernizar sus estructuras, ordenar y actualizar sus funciones y adoptar un modelo de gestién de
calidad que les permita satisfacer a los usuarios de sus servicios. (Secretaria General de la

Gobernacion, Secretaria de la Funcion Publica, S.F.)

De igual manera se puede evidenciar el cambio sustancial que han tenido las Administraciones
Publicas de diferentes paises en pro del mejoramiento de su gestion en donde se encuentra

inmerso el mejoramiento del servicio al ciudadano.

Una de las nociones que guiaran, desde entonces, la gestion publica es la mejora continua. Ese
proceso de mejora se asienta tanto en el potenciamiento de la capacidad operativa del aparato
estatal como en el incremento de los niveles de calidad del servicio. A su vez, dicha mejora en la
calidad de los servicios sienta sus bases en el logro de un alto nivel de satisfaccion y participacion

de la ciudadania. (Instituto Nacional de la Administracion Publica, 1998)



2.2 Justificacion:

Al existir, en Colombia, normatividad para regular la gestion del sector pablico en cuanto al
servicio al ciudadano, sorprende por consiguiente el hecho de que a diario se observen los bajos
indices de satisfaccion de los usuarios de las entidades que hacen parte de la Administracion
Pablica Nacional, por eso es interesante conocer un poco mas a fondo la implementacion y
administracion de dichas disposiciones en el sector pablico para determinar posibles falencias o

aspectos de mejora.

Es frecuente escuchar a los ciudadanos quejandose por la atencion al ciudadano que brindan las
entidades publicas, se habla de tramites excesivos y tediosos, de poca capacidad de respuesta,
déficit en infraestructura y lo que pareciera el colmo: poca preparacién, informacién y calidad
humana del servidor publico para atender a los requerimientos del ciudadano. Sin embargo, la
Encuesta de Cultura Politica 2013 del Departamento Administrativo Nacional de Estadistica
(DANE), muestra que solo el 31.5 de las personas mayores de 18 afios presentaron quejas ante

las autoridades correspondientes.

Asi mismo, durante 2012, el DNP- PNSC, a través de infométrika-Sigma, realizo una encuesta de
percepcion en siete ciudades del pais (Bogota, Cali, Medellin, Cucuta, Bucaramanga, Barranquilla
e Ibagué). En este estudio se identificaron factores asociados al proceso y la gestién del tramite, y
a los servidores puablicos con los que interactlan. Frente al primero de estos asuntos, los
ciudadanos priorizaron como factores criticos para calificar la experiencia del servicio con las
entidades publicas los siguientes: rapidez en la entrega del tramite (24%); sencillez de los
procesos para acceder a tramites, servicios e informacion (19%); y, amabilidad de los servidores
gue lo atienden (18%). Respecto a los servidores publicos, e 43% destaco el uso de un lenguaje
claro como elemento de cercania y confianza, el 37% considero que la calidad de la asesoria y el
19% la disposicion de ayuda de los funcionarios como importantes al momento de interactuar con

la Administracion Publica. (Departamento Nacional de Planeacion, S.F.)



Por esto, a través de esta investigacion se pretende identificar las principales estrategias en
materia de servicio al cliente que se presentan en las entidades del sector publico, por medio del

analisis de la Normatividad vigente con el fin de concluir buenas précticas de servicio al cliente.

Finalmente, también es interesante conocer que no solo en la Administracion Publica colombiana
se han dado cambios importantes en la gestion del servicio al ciudadano, sino gque es una
actividad que se ha dado a nivel de varios paises con el principal objetivo de mejorar los
servicios que la Administracion Publica presta a los ciudadanos y la forma de prestarlos.



3. OBJETIVOS

3.1. Objetivo General

Analizar las précticas de gerencia del servicio en entidades del sector publico.

3.2. Objetivos Especificos

1. Caracterizar el servicio al cliente en el sector publico.

2. ldentificar la normatividad que regula la gestion del servicio al cliente en entidades
publicas.

3. Determinar buenas practicas de servicio al cliente, aplicables a las entidades del sector

publico.



4, MARCO TEORICO

Para entrar en el contexto del servicio al cliente, primero debemos hablar de las necesidades que
los seres humanos presentan a lo largo de su vida iniciando casi desde el momento mismo del
nacimiento, pues de ahi en adelante se requiere contar con una cantidad de bienes o servicios
como salud, alimentacion, vivienda, educacion, vestir, entre otras, que se traducen en aspectos

indispensables para tener una vida digna, en pocas palabras, en necesidades latentes.

Por lo anterior, es evidente que al existir esas necesidades, proporcionalmente se debe generar un

servicio que cumpla con el objetivo de suplirlas.

(Maslow, 1943) en su “Teoria de la Motivacion Humana” propuso una jerarquia de las
necesidades identificando cinco categorias y asegurado que a medida que los seres humanos

suplen las necesidades que parecen mas importantes pasan a otro nivel.

La figura 1, muestra la jerarquizacion de las necesidades a través de su pirdmide.

Figura 1. Pirdmide de las necesidades

NECESIDADES DE EGO

Fuente: Profundamente Humanos (1998)



Una vez surgen las diferentes necesidades del ser humano, por naturaleza, este siempre tratara de

buscar la forma de satisfacerlas, es entonces cuando aparece el concepto de servicio:

...tuvieron que pasar muchos afios para que operara un cambio en la cultura de las personas y el
servicio se asumiera como parte inherente de la labor que se ejercia, y mucho méas tiempo para
gue se concibiera como la razén de ser de las organizaciones. (vallejo Lopez & Sanchez Paredes,
2011, pag. 23)

Asi, se puede ahora relacionar el concepto de servicio al cliente desde la administracion pablica
con la satisfaccion de las necesidades, ya que este se define como el “conjunto de actividades
que desarrolla una entidad frente a una comunidad o una persona —natural o juridica- para
satisfacer necesidades como seguridad, servicios publicos, vivienda, expedicién de documentos,

salud, etc.” (Escuela Superior de Administracion Publica ESAP, S.F.)

Conceptualizando los términos de necesidades y la satisfaccion de estas, se hace importante
definir el concepto de ciudadano en el contexto de la Administracion Publica, entonces —
ciudadano- “se refiere a personas naturales (nifios, mujeres y hombres, jovenes, adultos, adultos
mayores) que acceden a los servicios ofrecidos por la entidad (salud, vivienda, educacion,
transporte, seguridad, etc.) con el fin de satisfacer necesidades especificas dentro de ciertas
condiciones” (Escuela Superior de Administracion Pablica ESAP, S.F.).

Por consiguiente, se puede entender al ciudadano como el mismo cliente, consumidor, usuario o
beneficiario del que se habla en las empresas del sector privado. La administracion publica lo

identifica de esta manera teniendo en cuenta que

El Programa de Renovacion de la Administracion Pablica (PRAP) hace referencia al ciudadano
mas que al usuario, procurando que este concepto recoja por un lado, el espiritu de la
Constitucion Politica de Colombia de 1991 sobre la primicia de los derechos de la persona sobre
los demas y, por otra parte, resalte la ciudadania como presupuesto para el ejercicio de los
derechos politicos, por lo que considera dicho Programa que es el ciudadano el destinatario de las
acciones que se realizan desde la administracion publica. (Escuela Superior de Administracion
Publica ESAP, S.F.)
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Finalmente se debe hablar de la satisfaccion del ciudadano que es el pilar fundamental de la
gerencia del servicio, no solo en la administracion publica sino también para las empresas del
sector privado o mixto que buscan la calidad de sus servicios, aunque para muchas de ellas el
enfoque aln no esta plenamente en la satisfaccion del usuario o ciudadano y se trabaja en la

implementacion de una buena gestion del servicio al cliente.

La satisfaccion se entiende como la “percepcion del ciudadano sobre el grado en que se han
cumplido sus requisitos y expectativas” (ICONTEC, 2009). Lo que deja en discusion si la
satisfaccion depende propiamente de la entidad o si por el contrario depende del cumplimiento
de los requisitos del cliente, pues puede pasar que la gestion de la entidad sea poco relevante para

el cumplimiento de éstos.

Se habla también de la calidad total como modelo gerencial en donde se desarrolla un modelo
con el cual se busca lograr que la empresa satisfaga las necesidades y expectativas tanto de los
clientes como de los empleados, es aqui en donde se tienen en cuenta los circulos de calidad
propuestos por Kaoru Ishikawa y el desarrollo del sistema Just in time de Taiichi Ohno como

herramientas para la gestion de la satisfaccion del servicio al cliente.

(Carlzon, 1991) Expone un modelo de gestion basado en el tratamiento adecuado de todas las
situaciones en las que cliente tiene contacto directo con algin aspecto de la organizacién ya sea
por de manera personal o por medio de recursos electronicos a las cuales denomino “Moment0s
de verdad”, justificando también que estos son los instantes en los que el cliente se forma una

opinidn sobre la calidad del servicio recibido.
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5. DESARROLLO DEL TRABAJO

5.1. Relacion entre el ciudadano y la Administracion Publica

Siempre se ha escuchado hablar, desde varios enfoques y conceptos de servicio y atencion, que
los clientes son la razon de ser de cualquier organizacion lo que nos haria pensar solo en el sector
privado. Pero no es asi, para las empresas de naturaleza publica los ciudadanos, que somos sus
clientes, también hacemos parte de su razon de ser, de su motivo de existencia y funcionamiento,
pues fueron creadas por el gobierno nacional para garantizar el cumplimiento de los derechos y
deberes que se tienen como ciudadano y que estan contemplados en la Constitucion Politica y

gue a su vez son generadores de varias necesidades.

Por lo anterior la administracion pablica ha tenido que generar gran cantidad de estrategias para
la gestion de las relaciones de servicio con los ciudadanos empezando por la caracterizacion de
los usuarios que “es la descripcion de un usuario o un conjunto de usuarios que por medio de
variables demogréficas, geogréaficas, intrinsecas y de comportamiento, con el fin de  identificar
las necesidades y motivaciones de los mismos al acceder a un servicio” (Ministerio de

Tecnologias de la informacion y las Comunicaciones, Gobierno en Linea, 2011).

Como resultado de la caracterizacion de los usuarios se obtienen segmentos de usuarios 0 mas
conocidos como segmentos de mercado que son un “grupo de consumidores que responden de
manera similar a un conjunto determinado de labores de marketing” (Kotler & Amstrong, 2008)

y que le serviré a las entidades para:

Aumenta el conocimiento que la entidad tiene de sus usuarios, ofrece elementos que permiten
mejorar la comunicacion entre la entidad y sus usuarios, ayuda a determinar las necesidades de
los usuarios eficientemente para que puedan ser satisfechas cuando lo solicitan, permite enfocar
los servicios ofrecidos y las comunicaciones hacia aquellos usuarios que mas lo requieren,
permite implementar acciones que redunden en el fortalecimiento de la percepcion de confianza
que los usuarios pueden tener de la entidad y del Estado en general, entrega elementos para

ajustar servicios existentes y favorece el disefio de nuevos servicios para los usuarios relevantes
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gue no estan siendo atendidos por los canales de acceso establecidos y permite de manera general
la planeacién e implementacién de estrategias orientadas hacia el mejoramiento de la relacion
usuario-entidad publica (Ministerio de Tecnologias de la informacidén y las Comunicaciones,
Gobierno en Linea, 2011).

El ciudadano actual y/o usuario de los servicios prestados por las entidades tiene hoy por hoy una
relacion directa con la administracion publica debido a que se han generado diferentes estrategias
para permitir su participacion en la planeacion de los procesos, incrementar su nivel de
interaccion con las entidades a partir de los mecanismos de participacion ciudadana, evaluar
constantemente el servicio o producto ofrecido y la calidad del mismo, ademéas conoce y aplica
recursos legales que tiene a su favor, demanda valor agregado debido a su alto nivel de exigencia
en cuanto a calidad del servicio ofrecido por lo cual solicita la prestacién de un servicio

personalizado.

5.2. Calidad y satisfaccion del servicio en las entidades publicas.

Para halar de calidad y satisfaccion del servicio iniciemos por definir estos conceptos: calidad
“grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos”
(ICONTEC, 2004). Y la satisfaccion se entiende como la “percepcion del ciudadano sobre el

grado en que se han cumplido sus requisitos y expectativas” (ICONTEC, 2009).

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 pirdmide al
cliente, trabajando en la gestion integral de mecanismos, politicas y medios para satisfacer las

necesidades de los ciudadanos.

La entidad publica, en general y salvo las condiciones de monopolio por la caracteristica de los
servicios que presta y su mision legal, como cualquier organizacion, esta sometida a las presiones
de alcanzar los mejores estandares de calidad para cumplir, con el mayor acierto, los objetivos

sociales y satisfacer de manera permanente al ciudadano. Por ello, debe trabajar en el
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fortalecimiento constante de su vocacién hacia la calidad, condicién que se ha apreciado
particularmente en los Gltimos afios, sin importar su pertenencia o0 no a sectores monopélicos por

las razones sefialadas. (Escuela Superior de Administracién Puablica ESAP, S.F.)

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 el cliente experimenta durante la adquisicion de un producto o servicio,
si todos los momentos de verdad son estelares, la percepcion del usuario frente a la calidad del
servicio sera alta, pero si tan solo uno de los momentos se torna critico, sin importar que tan

buenos hayan sido los demas, la calidad percibida disminuird notoriamente.

Por lo anterior también es importante considerar el término de idoneidad de un bien o servicio:
“Su aptitud para satisfacer la necesidad o necesidades para los cuales ha sido producido, asi
como las condiciones bajo las cuales se debe utilizar en orden normal y adecuada satisfaccion de
la necesidad o necesidades para las cuales esté destinado” (Presidencia de la Republica, 1982).

En los mercados privados el cliente tiene la opcion de escoger entre cientos de ofertas y en el
caso de no encontrarse satisfecho con el producto o servicio ofrecido por x empresa facilmente
toma la decision de irse con la competencia, pero el sector publico no es tan facil, como se
expuso anteriormente, el sector tiende a monopolizase debido a las particulares caracteristicas
que presentan los servicios ofrecidos, de alli la importancia de generar calidad y satisfaccién a

los ciudadanos los cuales constituyen el fundamento de la gerencia del servicio.

5.3. Recursos legales que brindan proteccion al ciudadano.

La accion de tutela, el derecho de peticion, la accién popular, la accion de cumplimento, la
accion de grupo, la queja, reclamo y el apoderado son recursos que estan a disposicion de los
ciudadanos en los casos en los se presenten problemas o abusos en los productos o servicios
ofrecidos por las entidades que conforman la administracion publica en Colombia, los cuales

estan reglamentados en la Constitucién politica.
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Ademas de esos recursos también existen entes encargados de brindar proteccion como las
Superintendencias, la Procuraduria General de la Nacion, las personerias, las veedurias

ciudadanas, la Defensoria del pueblo y la Confederacién Colombiana de Consumidores.

En el 2007 nace del Programa Nacional de Atencion al Ciudadano PNSC con el fin de dar
respuesta a la ““...necesidad de desarrollar un modelo de gestion de servicios al ciudadano que
garantizara que los tramites y servicios que ofrecen las entidades de la administracion publica
fueran brindados de manera oportuna y con calidad” (Departamento Nacional de Planeacion,

2014). En el marco de renovacion de la Administracion Pablica.

El programa Nacional de Servicio al Ciudadano ha venido desarrollando sus acciones en el marco
de la Politica de Buen Gobierno implementada por el presidente de la republica Juan Manuel
Santos Calderon.

Asi, uno de los pilares que fundamentan y legitiman dicha Politica Publica es la provision
oportuna y de calidad de todos los tramites y servicios ofrecidos por el Estado. La gestién eficaz
de las solicitudes, la definicion adecuada de los procesos de atencion, la destinacion de recursos
para el mejoramiento continuo del servicio y el desarrollo de una institucionalidad orientada a
satisfacer al ciudadano, es el norte que debe guiar el accionar de las entidades de la
Administracion Pablica.

Para desarrollar todos estos propésitos y en concordancia con el articulo 234 del Plan Nacional de
Desarrollo 2010 — 2014: Prosperidad para Todos, el Programa Nacional de Servicio al Ciudadano
establecié como uno de los objetivos principales del Buen Gobierno la necesidad de mejorar la
“oportunidad, accesibilidad y eficacia de los servicios que provee la Administracion Publica, a

través de:

a. Conformacion de equipos de trabajo de servidores calificados para la atencién a la

ciudadania.

b. Disefio e implementacién de infraestructura adecuada y suficiente para garantizar

interaccion oportuna y de calidad con los ciudadanos.

c. Racionalizacion y optimizacion de los procedimientos de atencion en los diferentes canales

de servicio.
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d. Nivel territorial con acceso completo y de calidad a tramites y servicios del Estado.”

(Departamento Nacional de Planeacion, 2014)

Cuando no se esta relacionado de forma directa o indirecta con la informacion inherente al
estado se puede caer en especulaciones, que tal vez es el caso de muchas personas que aun no
conocen la gestion del estado en materia de atencion al ciudadano y creen que los tramites siguen
siendo igual que hace unos afios o alardean de situaciones que en la practica estan alejadas de la

realidad.

Es importante aclarar que a lo largo de esta investigacion no se pretende tocar temas, posiciones
ni gestion de partidos politicos, lo unico que se quiere es lograr identificar las diferentes practicas
de servicio al ciudadano en las entidades del estado, en otras palabras qué se hace, como se hace
y por qué se hace.

Revisemos algo mas sobre el PNSC que segln la Guia de Servicio al ciudadano de la ESAP
cuenta con un comité técnico que apoya las principales acciones del programa como el
Departamento Nacional de Planeacion encargado de la coordinacion de la estrategia, el
Ministerio de Comunicaciones (Programa Gobierno en linea) quienes manejan la estrategia de
Gobierno en Linea y el Portal del Estado Colombiano, el Departamento Administrativo de la
Funcién Publica DAFP encargado de la estrategia antitramites y profesionalizacion de los
servidores publicos, el Departamento Administrativo Nacional de Estadistica DANE a cargo de
las estadisticas, encuestas, evaluacion y seguimiento y la Escuela Superior de Administracion

Pablica encargada de la capacitacion de los servidores publicos.

Finalmente el PNSC enfoca su trabajo en cuatro grandes frentes:

Disefio de lineamientos de politica que garanticen el adecuado servicio al ciudadano, definicién
de estrategias de articulacion Nacion-Territorio para el fortalecimiento del Servicio al ciudadano a
nivel territorial por medio del desarrollo de Ferias Nacionales de Servicio al Ciudadano vy el
apoyo técnico a la formulacion de proyectos encaminados montar Centros Integrados de Servicio

en las diferentes ciudades del pais, Adecuada cultura de servicio al ciudadano en los servidores
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publicos por medio de la estructuracion de cursos y la realizacién de foros y seminarios de
cualificacion y finalmente el fortalecimiento de canales de atencion mediante el disefio manuales
y herramientas encaminadas a diagnosticar y mejorar el estado de los diferentes canales de
atencion de las entidades de la Administracion Pablica. (Departamento Nacional de Planeacion,
2014)

Por consiguiente, se evidencia la organizacion de una gestion encaminada al fortalecimiento de
la atencion al ciudadano en las entidades publicas la cual se ha ido implementando paso a paso y
con la creacion de diferentes herramientas que le permiten al ciudadano participar en los
procesos administrativos de las entidades y en la cocreacion de valor del servicio que se
demanda, generando asi una imagen las amable y de mayor gestion de la Administracion
Publica.

5.4. Normatividad relacionada con el servicio al ciudadano.

Aunque para muchos es desconocida, existe una normatividad que ha sido creada para soportar
las estrategias generadas en pro del fortalecimiento del servicio al ciudadano en las entidades de

la Administracién Pablica la cual seré descrita a continuacion:

El primero y més antiguo de todos es el Decreto 01 de 1984, Cédigo Contencioso Administrativo
en donde se reglamentan las actuaciones administrativas que las personas pueden iniciar como
las peticiones escritas o verbales, las peticiones, la solicitud de informacion general, el Acceso
sobre informacidn especial y particular y en donde se establece la obligatoriedad en dar respuesta

oportuna dentro de los tiempos que aqui también se establecen.

La Ley 734 de 2002, Codigo Disciplinario Unico encargado de regular el comportamiento
disciplinario de los servidores publicos, establece sus derechos, deberes y prohibiciones, imparte
la ley disciplinaria de todos los servidores publicos quienes son la imagen de las entidades para
las cuales trabajan ante los ojos del resto de los ciudadanos por lo cual su comportamiento y el
desempefio de sus funciones debera ser intachable, evitando actos de corrupcién y el mal manejo

de los recursos publicos.
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Modelo Estandar de Control Interno MECI adoptado mediante la el Decreto 4199 de 2005 “para

lograr el mejoramiento institucional a partir del fortalecimiento del sistema de control interno,

orientando a las entidades hacia el cumplimiento de sus objetivos sociales” (Escuela Superior de

Administracion Pablica ESAP, S.F.). En materia de servicio al ciudadano se identifican los

siguientes aspectos:

Tabla 1: Aspectos del servicio frente al Modelo Estandar de Control Interno MECI

ELEMENTO

Acuerdos. Compromisos o0
protocolos éticos

Desarrollo  del  Talento
Humano

Estilo de direccion

Planes y programas

Modelo de operacién por

jprocesos

Estructura organizacional

Administracion de riesgos

Politicas de operacion

Procedimientos

Controles

ASPECTOS ASOCIADOS CON EL CIUDADANO
Transparencia, estdndar de conducta, prevencion de conductas
corruptas.

Seleccion, induccién, evaluacion del desempefio, formacion y
capacitacion, perfiles de los servidores.

Modo directivo de administrar, capacidad gerencial, forma de
orientar las acciones de la institucién, compromiso de la alta
direccién, trato al personal.

Competencias y funciones de la entidad, misién, vision, planes
de gestidn, consulta de las necesidades de la comunidad.
Enfoque de procesos, mapa de procesos caracterizacion de los
procesos.

Articulacién de dependencias, cargos, funciones, relaciones,
nivel de autoridad; puestos de trabajo, manual de funciones y
competencias, coordinacion de procesos.

Identificacion, analisis, valoracion, politicas de administracion
del riesgo.

Guias de accién para implementar las estrategias, limites y
parametros para ejecutar los procesos, pautas de
funcionamiento.

Definicion de los procedimientos, forma de operacion de los
servidores.

Acciones y mecanismos incorporados para proteger los
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Indicadores

Manual de procedimientos

Informacion primaria

Informacidn secundaria

Sistemas de informacién

Comunicacion
organizacional

Comunicacion informativa

Medios de comunicacion

Autoevaluacion del control

Autoevaluacion de gestion

Evaluacion del sistema de

control interno

Auditoria interna

elementos del proceso, control preventivo y correctivo.
Unidades de medida para evaluar la gestion de la entidad y
controlar factores criticos.

Adopcion formal del manual de estandarizacion de las
actividades.

Fuentes externas que proveen informacién, conocimiento de los
usuarios y sus requerimientos, nivel de satisfaccion de los
usuarios, mecanismos para obtener informacion externa, quejas
y reclamos.

Datos que se originan y se procesan internamente provenientes
del ejercicio de la funcion, fuentes internas de informacion,
informacion que produce la entidad, sistema de sugerencias,
documentos de la experiencia y conocimiento de los servidores.
Recursos humanos y tecnologicos para generar informacion,
control de los procesos, informacion para la toma de decisiones,
control politico social.

Difusién de politicas e informacion; oportunidad, calidad y
cantidad de informacion; canales de comunicacién internos.
Informacion a la ciudadania, rendicion de cuentas, mecanismos
de comunicacion con las veedurias.

Mecanismos de comunicacién que llegan a los usuarios,
gjercicio del control ciudadano, retroalimentacion de
informacion, acceso a la informacion interna.

Verificacion de la efectividad del sistema de control interno.
Monitoreo de los factores criticos de éxito de los procesos,
seguimiento y control a la gestién, indicadores.

Verificacion de la existencia, nivel de desarrollo y grado de
efectividad del control interno.

Examen sistémico, objetivo e independiente de los procesos,

actividades, operaciones y resultados de la entidad.
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Plan de mejoramiento Plan de mejoramiento para un periodo determinado, ajustado
institucional con su mision, vision, objetivos, recursos.

Plan de mejoramiento por | Plan de mejoramiento a nivel de procesos y areas responsables
procesos

Plan de mejoramiento  Acciones de mejoramiento que debe ejecutar cada servidor.
individual

Fuente: Guia de servicio al ciudadano ESAP

En cuanto a la regulacion de la calidad del servicio se encuentra la siguiente normatividad, la
cual pretende brindar mayor satisfaccion a los ciudadanos:

a. Ley 872 de 2003 “Por la cual se crea el sistema de gestion de la calidad de la rama
ejecutiva del poder publico y en otras entidades prestadoras de servicios”

b. Circular No 06 de 2005 “implementacion del sistema de gestion de la calidad en las
entidades del estado obligadas por la ley 872 de 2003, su Decreto 4110 de 2004 y la
Norma Técnica de Calidad en la Gestion Publica NTCGP 1000:2009”

c. Norma Técnica de la Calidad en la Gestiéon Publica NTCGP 1000:2009 “Sistema de
Gestion de la Calidad para la rama ejecutiva del poder publico y otras entidades
prestadoras de servicios”

d. Decreto 4110 de 2004 “Por el cual se reglamenta la Ley 872 de 2003 y se adopta la

Norma Técnica de Calidad de Gestion Publica”

Otra normatividad que se debe resaltar es la relacionada con los trdmites que se deben realizar
ante las entidades del estado para determinados fines; para la Administracion publica, tramites
“son procedimientos empleados para prestar un servicio, garantizar un derecho, controlar cierta
actividad de interés para la comunidad” (Escuela Superior de Administracién Publica ESAP,
S.F).

En los ultimos afios, estas normas que se han expedido tienen la finalidad de simplificar,
dinamizar y automatizar los trdmites para generar la satisfaccion de los ciudadanos, generando
una relacion mas estrecha entre éste y el estado y un mayor grado de confiabilidad del usuario

hacia la gestion de la administracién pablica.
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Las normas impartidas son:

a. Directiva Presidencial 07 de 1993 “Programa de racionalizacion y Simplificacion de
Tramites”

b. Directiva Presidencias 02 de 1994 “Desarrollo de la funcién de control interno en las
entidades y organismos de la Rama Ejecutiva del Orden Nacional”

c. Decreto 2150 de 1995 “Por el cual se suprimen y reforman las regulaciones,
procedimientos o tramites innecesarios existentes en la Administracion Publica”

d. Ley 962 de 2005 “Por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizacion de trdmites y
procedimientos administrativos de los organismos y entidades del Estado y de los
particulares que ejercen funciones publicas o prestan servicios publicos”

e. Documento CONPES 3292 de 2004 “Proyecto de racionalizacion y automatizacion de
tramites”

f. Gobierno el linea, a través de esta estrategia se da cumplimento al “Decreto 1151 de
2008, que reglamenta y regula lo atinente a la estrategia Gobierno el Linea, liderada por
el Ministerio de Comunicaciones de Colombia” (Escuela Superior de Administracion
Publica ESAP, S.F.)

g. Decreto 2623 de 2009 “Por el cual se crea el Sistema Nacional de Servicio al Ciudadano”

Se puede observar como a lo largo de los afios se ha tratado de garantizar, a través de la
regulaciéon de una normatividad vigente, que la gestion de las entidades sea encaminada a la
satisfaccion de las necesidades de los ciudadanos, valiéndose de una administracion mas

transparente, confiable, y al alcance de los usuarios.

5.5. Enfoque integral del servicio

La Guia de Servicio al Ciudadano emitida por la ESAP, muestra una serie de elementos que las
entidades del estado deben tener en cuenta en la gestion del servicio. En primera instancia se
encuentra el aspecto del direccionamiento estratégico de la entidad que se basa en la formulacion

e implementacion de una misién entendida como la razén de ser de la entidad, su naturaleza y a
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quien va dirigido su servicio; una vision que plantea un objetivo futuro que para las entidades del
estado deberd relacionarse con el liderazgo en el servicio y su calidad; unos objetivos que
describan los resultados que la entidad quiere alcanzar en un periodo de tiempo determinado,
cuando el planteamiento de los objetivos es claro y especifico y cuenta con la asignacion de
responsables directos, se lograra que los planes estratégicos relacionados con los ciudadanos se
materialicen efectivamente; también se consideran unas politicas que contemplen temas de

cobertura del servicio y los procesos de atencion al ciudadano.

Segun la Guia, también se deben contemplar, dentro del direccionamiento estratégico, aspectos
como las estrategias, los valores, los principios, la planeacidn del servicio, la gestion de la

calidad, la cultura del servicio, las buenas practicas, el mejoramiento continuo, entre otros.

En cuanto a las estrategias, la entidad debe tener en cuenta que son "medios generados 0 marcos

nn

de orientacion que se utilizan para lograr objetivos institucionales globales..." "...se han de
utilizar para alcanzar los objetivos de una mejor manera..." (Escuela Superior de Administracion

Publica ESAP, S.F.)

Para la planeacion del servicio se tiene en cuenta lo establecido en la NTCGP 1000:2004 en su

numeral 7.1

7.1 PLANIFICACION DE LA REALIZACION DEL PRODCUTO O PRESTACION DEL

SERVICIO La entidad debe planificar y desarrollar los procesos necesarios para la
realizacion del producto y/o la prestacion del servicio. La planificacion de la realizacién
del producto y/o prestacion del servicio debe ser coherente con los requisitos de los otros

procesos del sistema de gestion de calidad (véase el numeral 4.1)

Durante la planificacion de la realizacion del producto y/o prestacion del servicio, la  entidad

debe determinar, cuando sea apropiado lo siguiente:
a. los objetivos de calidad y los requisitos para el producto y/o servicio.

b. la necesidad de establecer procesos, documentos y de proporcionar recursos especificos para

el producto y/o servicio.
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c. las actividades requeridas de verificacion, validacion, seguimiento, inspeccion y ensayo-
prueba especificas para el producto y/o servicio, asi como los criterios para la aceptacién de
este; y

d. los registros que sean necesarios para proporcionar evidencia de que los procesos de
realizacion del producto y/o prestacion del servicio resultante cumplen con los requisitos

(véase numeral 4.2.4)"

Aparte del direccionamiento estratégico también se deben tener en cuenta aspectos como la
atencion, modalidades de atencion, momentos de verdad, atencion de quejas y reclamos, filas,
horarios de atencion, seguridad, sefializacion, turnos de atencion y bienestar al ciudadano que
hacen parte del enfoque en la gestion misional de las entidades del estado el cual esta soportado
en los diferentes aspectos que ésta deberd tener en cuenta para la prestacion integral de un
servicio al ciudadano enmarcado en altos estdndares de calidad y dando cumplimento a la

normatividad legal vigente.

De igual manera se deben contemplar aspectos internos de la entidad que tienen impacto directo
en el servicio al ciudadano, aspectos tales como un sistema de informacién apropiado para la
captura y procesamiento de datos que soportan la gestion y del cual dependera el éxito de los
procesos relacionados con el servicio al ciudadano, un buen clima organizacional y una gestion
del talento humano ideal ya que son aspectos relacionados directamente con los servidores
publicos quienes a su vez influyen de manera significativa en la prestacion del servicio, contar
con tecnologia adecuada que se constituye en “un recurso que permite agilizar el servicio,
ampliar su cobertura, y proporcionar una mayor comodidad tato a los servidores como al

ciudadanos” (Escuela Superior de Administracion Publica ESAP, S.F.)

También se debe dotar los puestos de atencidn con los elementos necesarios para la ejecucion de
las actividades en los diferentes puestos para el servicio al ciudadano y disponer de la
infraestructura necesaria para tal fin, al igual que la creacion de un manual de servicio a los
ciudadanos que incluya: objetivos del servicio, atributos del servicio, prestacion del servicio,
indicaciones sobre la presentacidn personal de los servidores, indicaciones para la atencion de

personas con discapacidades, tercera edad y mujeres en estado de embarazo; protocolos de
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atencion de llamadas telefonicas, tramites que se atienden, horarios de atencion, tarifas

procedimiento de quejas y reclamos y demas que la entidad considere pertinentes.

Finalmente se debe considerar una gestion de control encaminada a la medicion del impacto que
tienen en el ciudadano todas las estrategias creadas para la prestacion de un servicio que
satisfaga sus necesidades, a través de herramientas adecuadas como encuestas, observaciones,
grupos focales, personajes incognitos y los demés que sean necesarios, lo cual permitird la

mejora continua de los procesos a través de acciones correctivas o preventivas adecuadas.

5.6. Buenas précticas aplicables al servicio al ciudadano.

Antes de determinar actitudes y/o estrategias que constituyan buenas practicas en materia de
servicio al ciudadano en las entidades del estado, se deben identificar situaciones que ocasionan
la insatisfaccion de los usuarios, algunas de ellas estan referenciadas con las actitudes de los

funcionarios y otras directamente con la entidad.

En cuanto a las actitudes de los funcionarios, se hace referencia a aquellas que actitudes
negativas que afectan directamente el servicio que se le presta al ciudadano; entre estan se
pueden mencionar las siguientes: ejercer autoridad de manera agresiva, manejo inadecuado de la
relacion con el cliente, exceso de confianza, actitudes discriminatorias hacia alguna condicion
especifica del ciudadano, gritar al usuario, creer estar en una mejor condicion que la del cliente,
decir mentiras en la prestacion del servicio, la llamada “doctoritis” entendida como el
tratamiento de “doctor” del que alardea y espera el funcionario, pasar al usuario de oficina en
oficina o de extension en extension, permanecer constantemente en reuniones hasta el puto de
tomarlo como excusa para no atender al cliente, mal uso de las lineas telefénicas, el mal uso de
los recursos que deberian estar a disposicion del ciudadano y todas aquellas que deterioren la

imagen de la entidad y la calidad del servicio.

Dentro de aquellas que competen a la entidad, segun la Guia de Servicio al cliente, los mayores

factores de disgusto del ciudadano son:
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Los gastos adicionales por viajes, fletes, llamadas, fotocopias, documentos; la desinformacién del
servidor en cuanto a las condiciones y requisitos del servicio, los puestos de atencién sin el
servidor respectivo, la no publicacion de tramites y requisitos, las falsas promesas y las mentiras,
las frecuentes “caidas del sistema”, los tableros electronicos que fijan turnos de atencion apagado
o con fallas, el incumplimiento de los compromisos, la inobservancia de los horarios de atencién,
la exigencia de requisitos innecesarios, la mala calidad del producto o servicio, el incumplimiento
de los términos de ley para atender derechos de peticién o evadir su respuesta, la demora en la
atencion, bien sea en forma personal o mediante el empleo de recursos tecnoldgicos; el trato
discriminatorio por parte de los servidores, la pérdida de tiempo debida a viajes innecesarios, al
incumplimiento de las citas o fallas en la atencién telefénica, la prepotencia de los servidores, el
hecho de ser “tomado del pelo”, el desacato o desconocimiento de las normas y procedimiento del
servicio, el hecho de que se le crea un tonto, la exigencia de dadivas, las situaciones donde se
esconden o desaparecen los documentos, la obstruccion del trabajo de los compafieros, afectando
a la ciudadania, la evasion del funcionario del puesto de trabajo cuando surgen problemas con el
ciudadano, la atencién preferencial a personas gue cuentan con influencias, la indiferencia hacia
los problemas de los ciudadanos, las evasivas en la atencién, el trato confianzudo, a falta de
profesionalidad y ética del servidor, el engafio, la intencién de hacer creer al ciudadano que le
debe favores al servidor que lo atiende, a falta de orientacién exacta al ciudadano, que lo hace ir
de una dependencia a otra, sin que se le resuelvan los problemas, el hecho de que los servidores
hagan las cosas de mal o de mala gana, el hostigamiento e irrespeto a los ciudadanos, el
desentendimiento o desconocimiento de las funciones y deberes (Escuela Superior de
Administracién Publica ESAP, S.F.).

Entonces, es evidente que se requiere un cambio hacia una verdadera cultura de servicio que

muestre lo importante que es el ciudadano para la entidad, el comportamiento ético de los

servidores, la confiabilidad de la informacion, el buen manejo de los recursos, la preocupacion y

el interés por satisfacer la necesidad del usuario, el aseguramiento de la calidad y la practicidad

de los procedimientos que inciden directamente en el ciudadano.

Pero para que la implementacion de esa cultura funcione, toda la entidad debe estar debidamente

alineada con la vision y las estrategias que se hayan creado en el marco de la gestion integral del

servicio, es decir que todos los niveles estén informados y comprometidos plenamente con la

ejecucion de los planes de accion necesarios para la prestacion de un servicio al ciudadano mas
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eficiente y de mayor calidad, para lo cual se requiere una buena gestion de la comunicacion
organizacional, un buen sistema de informacion, un manejo integral del talento humano que

incluya un sistema de capacitacion, evaluacion y recompensa.

A demaés de potencializar esfuerzos en una cultura de servicio se debe considerar, también, una
verdadera actitud de servicio por parte de los servidores lo cual se vera reflejado en la
satisfaccion de los ciudadanos, pues el comportamiento del servidor ante el cliente constituye
claramente la percepcion del servicio que el ciudadano se genera a través de los momentos de

verdad con la entidad.

Finalmente la invitacién es a iniciar un cambio de actitud con el cliente y una buena forma de

iniciar es evitando estas particulares frases:

LR I3

“venga después porque entro a una reunioéon”, “ya cerramos, le tocé mafiana”, “Me llamaron del

99 ¢ LR INT3 " G,

despacho”, “ése no es mi problema”, “quéjese ante el Director o usted vera que hace”, “de malas”, “;por

29 ¢ 2 ¢

qué no da una vueltica y viene mas tarde”, “soy nuevo aqui y apenas me estoy enterando”, “no sabia que

2% ¢

habia radicado una solicitud”, “falta una firma y no sabemos cando venga el jefe”, “no le dijeron que era

9% 6

necesario autenticar la firma?”, “en esta entidad no se sabe qué pueda pasar”, “voy a almorzar, venga

99 C¢

alrededor de las 3:00”, “el personal esta celebrando el cumpleafios del jefe”, “se acabd la papeleria”, “la

2 ¢ EE TN

impresora no funciona”, “ tengo una llamada”, ““jsi usted supiera lo que pasa aqui!”, “;no ve como estoy

9 <e

de trabajo?”, “debo salir a hacer una diligencia”, “esta semana estamos de ferias y fiestas

EE Y

, “se cayo el

sistema” (Escuela Superior de Administracion Publica ESAP, S.F.).
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6. CONCLUSIONES

Es indiscutible que muchos ciudadanos no tienen una buena percepcion del servicio y la gestion
de las entidades publicas en Colombia, pero con esta investigacion se puede demostrar que la
Administracion Publica se ha encargado de redireccionar sus estrategias en pro de una mayor
cobertura, la disponibilidad de canales de atencion efectivos, sistemas de informacion confiables,
servidores publicos mas cualificados para el desempefio de sus funciones, mayor participacién y
cocreacion de valor con el ciudadano y el logro de altos indices de calidad en los productos o

servicios.

Por lo anterior se puede evidenciar que el Gobierno nacional si ha tomado cartas sobre la
problematica de servicio al cliente que presentaban hace algunos afios las Entidades y en busca
de un mejoramiento continuo de sus procesos, de su imagen y de la calidad de vida de los
ciudadanos, se ha encargado de impartir una serie de normas (leyes, decretos, directivas,
manuales. etc.) que le permite regular la gestion de las Entidades para que no se desvien de su
mision en la prestacion de servicios al ciudadano a través de un modelo de servicio integral y
éstas a su vez le suministra al usuario mecanismos de proteccion, gestion y participacion en todas

las actividades que se generen a lo largo del ciclo del servicio.

Hoy por hoy, con la modernizacién de la gestion del servicio en la Administracion Pablica, el
ciudadano tiene una relacion mucho mas directa con la entidad, més interactiva, de mayor
confiabilidad y participacion debido a que para esto se han generado una serie de estrategias
soportadas en una normatividad legal vigente en donde el estado se ha visto forzado a dar un
vuelco en sus modelos de gestion de servicio al ciudadano, los cuales deben cumplir con los
parametros necesarios para lograr altos niveles de satisfaccion y mayor efectividad en la gestion
de la Entidad.

Pese a todos los esfuerzos que la administracion pablica ha gestionado en materia de atencion al
ciudadano, ain se escucha a los usuarios quejarse por las deficiencias del servicio o las
actuaciones de las entidades, sin embargo considero que en algunos casos es por falta de

informacion vy resistencia al cambio por parte del ciudadano, pues las entidades han puesto a
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disposicion de éstos diferentes alternativas y canales de atencion, cubrimiento y gestion para la

prestacion del servicio requerido.

Finalmente es indudable que el ciudadano también debe poner de su parte para que la gestion del
servicio de la entidad tenga éxito, éste debe lanzarse a utilizar los canales y/o herramientas que
tiene a su disposicion y cambiar un poco la mentalidad de hace unos afios en donde el contacto e
interaccion con la entidad era muy complejo, requeria de mucha tramitologia y tiempo. Es
necesario un cambio en las actitudes tanto del ciudadano como del servidor con el fin de lograr
relaciones exitosas, una experiencia del servicio memorable y un aumento en el nivel de

confiabilidad por parte del usuario frente a la entidad.
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