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RESUMEN DEL CONTENIDO EN ESPANOL E INGLES

(Maximo 250 palabras — 1530 caracteres, aplica para resumen en espariol):

Siendo pasante universitaria del Departamento de Recursos Humanos de la
Secretaria de Educacion del municipio de Facatativa se evidencié que la entidad
atravesaba por un proceso de auditoria para la actualizaciéon de la certificacion de
calidad NTC ISO 9001-2015 la cual abarca, entre otros procesos, el de satisfaccion
al cliente, denominado también satisfaccion al ciudadano.

Durante el periodo de apoyo desarrollado dentro de esta entidad, ademas del
aprendizaje obtenido en diferentes ambientes y circunstancias, se tuvo como
principal objetivo el desarrollo de una evaluacién a los diferentes procedimientos
en el Servicio de Atencion al Ciudadano, teniendo como referencia el marco
normativo que establece la norma antes mencionada, ademas de las politicas y
procedimientos que a nivel nacional se deben ejecutar en estas areas.

Para el desarrollo de este plan de evaluaciéon se utilizd la metodologia
cuantitativa, ya que utiliza la recoleccién y andlisis de datos numéricos para
comprobar un hecho a través de métodos estadisticos, por lo que se plante6 un
trabajo de campo enfocado en recolectar, tabular y analizar la informacién obtenida
con el fin de identificar el cumplimiento de los parametros establecidos por esta
norma. Como principal instrumento de apoyo se utilizé un formato de encuesta
denominado “Encuesta de Satisfaccion” para la identificacién de las falencias o
aciertos en los tramites y procesos de Atencion al Ciudadano, bajo los pardmetros
estipulados.

Como resultado de estas actividades se establecio que la entidad cumple con los
requerimientos necesarios dentro del proceso de Atencion al Ciudadano que, luego
de ser revisado por el auditor delegado por el ente certificador y tomado como base
para su dictamen, se obtuvo nuevamente la certificacion de calidad para la NTC
ISO 9001-2015.
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AUTORIZACION DE PUBLICACION

Por medio del presente escrito autorizo (Autorizamos) a la Universidad de
Cundinamarca para que, en desarrollo de la presente licencia de uso parcial, pueda
ejercer sobre mi (nuestra) obra las atribuciones que se indican a continuacion,
teniendo en cuenta que, en cualquier caso, la finalidad perseguida sera facilitar,
difundir y promover el aprendizaje, la ensefianza y la investigacion.

En consecuencia, las atribuciones de usos temporales y parciales que por virtud de
la presente licencia se autoriza a la Universidad de Cundinamarca, a los usuarios de
la Biblioteca de la Universidad; asi como a los usuarios de las redes, bases de datos

y demas sitios web con los que la Universidad tenga perfeccionado una alianza,
son:

Marque con una “X”:

AUTORIZO (AUTORIZAMOS) S| NO
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1. La reproduccién por cualquier formato conocido o por conocer. | X

2. La comunicacion publica por cualquier procedimiento o medio
fisico o electréonico, asi como su puesta a disposicion en | X
Internet.

3. La inclusion en bases de datos y en sitios web sean éstos
onerosos o gratuitos, existiendo con ellos previa alianza
perfeccionada con la Universidad de Cundinamarca para

. . ) X
efectos de satisfacer los fines previstos. En este evento, tales
sitios y sus usuarios tendran las mismas facultades que las
aqui concedidas con las mismas limitaciones y condiciones.

4. La inclusién en el Repositorio Institucional. X

De acuerdo con la naturaleza del uso concedido, la presente licencia parcial se
otorga a titulo gratuito por el maximo tiempo legal colombiano, con el propésito de|
que en dicho lapso mi (nuestra) obra sea explotada en las condiciones aqui
estipuladas y para los fines indicados, respetando siempre la titularidad de los
derechos patrimoniales y morales correspondientes, de acuerdo con los usos;
honrados, de manera proporcional y justificada a la finalidad perseguida, sin animo
de lucro ni de comercializacion.

Para el caso de las Tesis, Trabajo de Grado o Pasantia, de manera
complementaria, garantizo(garantizamos) en mi(nuestra) calidad de estudiante(s) y|
por ende autor(es) exclusivo(s), que la Tesis, Trabajo de Grado o Pasantia en
cuestioén, es producto de mi(nuestra) plena autoria, de mi(nuestro) esfuerzo
personal intelectual, como consecuencia de mi(nuestra) creacion original particular
y, por tanto, soy(somos) el(los) Unico(s) titular(es) de la misma. Ademas, aseguro
(aseguramos) que no contiene citas, ni transcripciones de otras obras protegidas,
por fuera de los limites autorizados por la ley, segun los usos honrados, y en
proporcién a los fines previstos; ni tampoco contempla declaraciones difamatorias|
contra terceros; respetando el derecho a la imagen, intimidad, buen nombre Yy
demas derechos constitucionales. Adicionalmente, manifiesto (manifestamos) que
no se incluyeron expresiones contrarias al orden publico ni a las buenas
costumbres. En consecuencia, la responsabilidad directa en la elaboracion,
presentacién, investigacion y, en general, contenidos de la Tesis o Trabajo de
Grado es de mi (nuestra) competencia exclusiva, eximiendo de toda
responsabilidad a la Universidad de Cundinamarca por tales aspectos.

Sin perjuicio de los usos y atribuciones otorgadas en virtud de este documento,
continuaré (continuaremos) conservando los correspondientes derechos
patrimoniales sin modificacién o restriccién alguna, puesto que, de acuerdo con la
legislacion colombiana aplicable, el presente es un acuerdo juridico que en ningun
caso conlleva la enajenaciéon de los derechos patrimoniales derivados del régimen
del Derecho de Autor.
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De conformidad con lo establecido en el articulo 30 de la Ley 23 de 1982 y el
articulo 11 de la Decision Andina 351 de 1993, “Los derechos morales sobre e
trabajo son propiedad de los autores”, los cuales son irrenunciables,
imprescriptibles, inembargables e inalienables. En consecuencia, la Universidad de
Cundinamarca estd en la obligacion de RESPETARLOS Y HACERLOS
RESPETAR, para lo cual tomara las medidas correspondientes para garantizar su
observancia.

NOTA: (Para Tesis, Trabajo de Grado o Pasantia):

Informacion Confidencial:

Esta Tesis, Trabajo de Grado o Pasantia, contiene informacion privilegiada,
estratégica, secreta, confidencial y demas similar, o hace parte de la
investigacion que se adelanta y cuyos resultados finales no se han
publicado. SI __NO _X .

En caso afirmativo expresamente indicaré (indicaremos), en carta adjunta tal
situacion con el fin de que se mantenga la restriccion de acceso.

LICENCIA DE PUBLICACION

Como titular(es) del derecho de autor, confiero(erimos) a la Universidad de
Cundinamarca una licencia no exclusiva, limitada y gratuita sobre la obra que se
integrara en el Repositorio Institucional, que se ajusta a las siguientes
caracteristicas:

a) Estara vigente a partir de la fecha de inclusidén en el repositorio, por un plazo de
5 afios, que seran prorrogables indefinidamente por el tiempo que dure el derecho
patrimonial del autor. El autor podra dar por terminada la licencia solicitdndolo a la
Universidad por escrito. (Para el caso de los Recursos Educativos Digitales, |a
Licencia de Publicacién sera permanente).

b) Autoriza a la Universidad de Cundinamarca a publicar la obra en formato y/o
soporte digital, conociendo que, dado que se publica en Internet, por este hecho
circula con un alcance mundial.

¢) Los titulares aceptan que la autorizacién se hace a titulo gratuito, por lo tanto,
renuncian a recibir beneficio alguno por la publicacion, distribucién, comunicacion
publica y cualquier otro uso que se haga en los términos de la presente licencia y
de la licencia de uso con que se publica.

d) El(Los) Autor(es), garantizo(amos) que el documento en cuestion, es producto
de mi(nuestra) plena autoria, de mi(nuestro) esfuerzo personal intelectual, como
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consecuencia de mi (nuestra) creacion original particular y, por tanto, soy(somos)
el(los) unico(s) titular(es) de la misma. Ademas, aseguro(aseguramos) que no
contiene citas, ni transcripciones de otras obras protegidas, por fuera de los limites
autorizados por la ley, segln los usos honrados, y en proporcién a los fines
previstos; ni tampoco contempla declaraciones difamatorias contra terceros;
respetando el derecho a la imagen, intimidad, buen nombre y demas derechos
constitucionales. Adicionalmente, manifiesto (manifestamos) que no se incluyeron
expresiones contrarias al orden publico ni a las buenas costumbres. En
consecuencia, la responsabilidad directa en la elaboracién, presentacion,
investigacion y, en general, contenidos es de mi (nuestro) competencia exclusiva,
eximiendo de toda responsabilidad a la Universidad de Cundinamarca por tales|
aspectos.

e) En todo caso la Universidad de Cundinamarca se compromete a indicar siempre
la autoria incluyendo el nombre del autor y la fecha de publicacion.

f) Los titulares autorizan a la Universidad para incluir la obra en los indices Y|
buscadores que estimen necesarios para promover su difusion.

g) Los titulares aceptan que la Universidad de Cundinamarca pueda convertir el
documento a cualquier medio o formato para propdsitos de preservacion digital.

h) Los titulares autorizan que la obra sea puesta a disposicion del publico en los
términos autorizados en los literales anteriores bajo los limites definidos por la
universidad en el “Manual del Repositorio Institucional AAAMO03”

i) Para el caso de los Recursos Educativos Digitales producidos por la Oficina de
Educacién Virtual, sus contenidos de publicacién se rigen bajo la Licencia Creative
Commons: Atribucién- No comercial- Compartir Igual.

j) Para el caso de los Articulos Cientificos y Revistas, sus contenidos se rigen bajo
la Licencia Creative Commons Atribucién- No comercial- Sin derivar.

Nota:

Si el documento se basa en un trabajo que ha sido patrocinado o apoyado por una
entidad, con excepcion de Universidad de Cundinamarca, los autores garantizan
que se ha cumplido con los derechos y obligaciones requeridos por el respectivo
contrato o acuerdo.
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La obra que se integrara en el Repositorio Institucional, esta en el(los) siguiente(s)
archivo(s).

Nombre completo del Archivo Incluida Tipo de documento

(ej. Texto, imagen, video, etc.)

su Extension
(Ej. PerezJuan2017.pdf)
1. Apoyo a la NTC 1SO 9001-2015 Literal | Texto
No 9.1.2 Satisfaccion al Cliente de la
Secretaria de Educaciéon de Facatativa.pdf

2.
3.
4.

En constancia de lo anterior, Firmo (amos) el presente documento:

< FIRMA

APELLIDOS Y NOMBRES COMPLETOS * | )

Azuero Sanchez Carolina

21.1-40
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Resumen

Siendo pasante universitaria del Departamento de Recursos Humanos de la Secretaria de
Educacion del municipio de Facatativa se evidencid que la entidad atravesaba por un proceso
de auditoria para la actualizacion de la certificacion de calidad NTC ISO 9001-2015 la cual
abarca, entre otros procesos, el de satisfaccion al cliente, denominado tambiéen satisfaccion al
ciudadano.

Durante el periodo de apoyo desarrollado dentro de esta entidad, ademas del aprendizaje
obtenido en diferentes ambientes y circunstancias, se tuvo como principal objetivo el
desarrollo de una evaluacion a los diferentes procedimientos en el Servicio de Atencion al
Ciudadano, teniendo como referencia el marco normativo que establece la norma antes
mencionada, ademas de las politicas y procedimientos que a nivel nacional se deben ejecutar
en estas areas.

Para el desarrollo de este plan de evaluacion se utilizo la metodologia cuantitativa, ya que
utiliza la recoleccion y analisis de datos numéricos para comprobar un hecho a traves de
métodos estadisticos, por lo que se planted un trabajo de campo enfocado en recolectar,
tabular y analizar la informacion obtenida con el fin de identificar el cumplimiento de los
parametros establecidos por esta norma. Como principal instrumento de apoyo se utilizd un
formato de encuesta denominado “Encuesta de Satisfaccion” para la identificacion de las
falencias o aciertos en los tramites y procesos de Atencién al Ciudadano, bajo los parametros

estipulados.
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Como resultado de estas actividades se establecio que la entidad cumple con los
requerimientos necesarios dentro del proceso de Atencién al Ciudadano que, luego de ser
revisado por el auditor delegado por el ente certificador y tomado como base para su

dictamen, se obtuvo nuevamente la certificacion de calidad para la NTC 1SO 9001-2015.

Palabras clave: Atencion al ciudadano; Satisfaccidon; Usuarios; Calidad; ISO 9001-2015

1. Introduccion

La Secretaria de Educacion de Facatativa es una entidad publica de orden municipal que
trabaja continuamente en la adecuada implementacion y mejoramiento de sus diferentes
procesos para garantizar la satisfaccion de sus clientes y usuarios. Uno de los mas
importantes dentro de sus actividades consiste en la atencion efectiva de cada una de las
peticiones, quejas, reclamos y solicitudes que a diario se presentan por los diferentes medios
de contacto habilitados, pues esto permite no solo obtener la satisfaccion de sus clientes en
cuanto a sus requerimientos, sino también, la construccion de una reputacion e imagen
favorable ante la comunidad.

Siendo una entidad previamente certificada bajo la norma NTC ISO 9001-2015, que
garantiza la correcta implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad, durante el afio
2018 fue objeto de auditoria por parte del Instituto Colombiano de Normas Técnicas y
Certificacion ICONTEC, para la actualizacion de dicha certificacion.

Como pasante universitaria de esta entidad y bajo la supervision del Departamento de
Recursos Humanos en conjunto con el Departamento de Calidad de esta misma entidad, se
desarroll6 un plan de trabajo con el fin de evaluar el proceso de Atencion al Ciudadano en

cuanto a la satisfaccion de sus clientes, del cual trata el Literal No 9.1.2 de la norma en
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mencion, que permita establecer el nivel de satisfaccion de los usuarios del servicio y a su
vez, la correcta implementacion de la norma que le aplica.

Para ello se utilizé la metodologia cuantitativa que permite, a partir de datos numéricos
reales, determinar la efectividad de los procedimientos y protocolos implementados en el
servicio de Atencion al Ciudadano, que para este caso utilizd6 como base para la obtencion de
los datos necesarios la “Encuesta de Satisfaccion”.

El primer paso fue establecer el universo de estudio, la poblacién objetivo y la muestra
para la aplicacion de las encuestas, el cual se detallara mas adelante en este informe en la
explicacion del método utilizado.

Teniendo en cuenta la naturaleza de la institucion y su funcion dentro del sistema
educativo del municipio de Facatativa, se tomd como poblacion objetivo al personal
administrativo y cuerpo docente ya que estos representan el mayor porcentaje de solicitudes
que diariamente recibe la entidad.

El siguiente paso fue recolectar, digitalizar y tabular los datos en terreno para que fueran
utilizados como instrumento de analisis. Por ultimo, analizar la informacion obtenida de la
cual se establecio el nivel de satisfaccion de los clientes en cuanto a la prestacion de los

servicios en la entidad.

2. Marco Teorico
La Secretaria de Educacion del municipio de Facatativ4, segiin su mision institucional, se
encarga de organizar, liderar, planear, dirigir y controlar permanentemente los planes y
procedimientos propios del sistema educativo del municipio que garantiza la prestacion de un
servicio en condiciones de oportunidad, eficiencia, equidad y cobertura, desarrollando
proyectos educativos institucionales que permiten la innovacion y desarrollo de métodos,

curriculos y pedagogias que esperan, como resultado, el mejoramiento continuo y constante
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de la educacion, como la formulacion, puesta en funcionamiento y ejecucion de programas
educativos en general para garantizar su competitividad y su sentido de pertenencia,
fomentando la cultura y el conocimiento (Alcaldia de Facatativa, 2017).

Una de sus funciones principales se centra en el desarrollo de una interaccion y
comunicacion permanente con los diferentes grupos de interés y actores principales del
sistema educativo (Alcaldia de Facatativa, 2017).

En consecuencia, se tiene que unos de los procesos indispensables en el normal desarrollo
de las actividades de la entidad es el de Atencion al Ciudadano, el cual tiene por objetivo
brindar una atencion personalizada con calidad y excelencia, bajo los parametros de
homogeneidad y estandarizacion (Secretaria de Educacion de Facatativa , 2018).

Actualmente, implementa los medios tecnoldgicos de comunicacion con el fin de agilizar
los procesos de servicio en los diferentes canales atencion, tales como:

Plataforma Virtual: Vincula el enlace del formato virtual que establece la interaccion de
usuarios para solicitar los tramites de manera efectiva y practica.

Formato Virtual: Permite la tramitologia de indole personal ya que requiere un usuario y
una clave para la consulta del requerimiento, el usuario debe registrar los respectivos datos
para la solicitud.

Linea Telefonica: Permite el contacto de los usuarios con el personal encargado de
manera verbal para resolver las inquietudes y direccionar de manera oportuna al solicitante
del servicio.

Presencial: Esta modalidad permite brindar informacién de manera personal frente a un
tramite o un servicio solicitado en las diferentes dependencias que permiten la solucién a las
inquietudes de los usuarios (Secretaria de Educacion de Facatativa , 2018).

Para la secretaria de educacion de Facatativa es imperativo obtener las certificaciones

relacionadas con la calidad en el Servicio de Atencion al Ciudadano, pues ello garantiza que
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los procesos y procedimientos planteados internamente en su protocolo de atencion cumplan

con los estandares establecidos en la NTC I1SO 9001-2015.

2.1. Marco Normativo NTC 1SO 9001-2015

El Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion ICONTEC, es una entidad
privada, sin &nimo de lucro; dentro de sus labores esté la certificacion de normas
internacionales para brindar soporte y desarrollo a la industria colombiana y brindar
proteccion al consumidor (ICONTEC, 2017)

Dentro de los muchos aspectos que maneja esta entidad se encuentra el de la
normalizacion de los sistemas de gestion de calidad en el pais, bajo los parametros
establecidos en la norma internacional de estandarizacion 1SO 9001, que contempla los
requisitos minimos para la estandarizacion de los procesos de calidad para el mejoramiento
en el desempefio de las organizaciones en el ambito econdmico y social. Su ultima version se
dio en el afio 2015 (ICONTEC, 2017).

Esta norma se fundamenta en siete (7) principios de la gestion de la calidad que permiten
la mejora continua en los servicios, los cuales son:

Enfoque al cliente: Los clientes o también denominados usuarios, son el potencial de una
organizacion o una entidad de cualquier indole por lo tanto se deben comprender las
necesidades actuales y futuras, satisfacer los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder
las expectativas de los clientes, las necesidades de los clientes no son estaticas sino dinamicas
y cambiantes a lo largo del tiempo, ademds de que estos son cada vez mas exigentes y estan
mas informados. Por ello, la empresa no s6lo ha de esforzarse por conocer las necesidades y

ofrecerles soluciones que permitan cumplir con las expectativas de cada uno de ellos.
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Liderazgo: El liderazgo es indispensable en una organizacién para direccionar de manera
eficiente y se debe trabajar en conjunto para generar soluciones en los conflictos que se
pueden generar en el momento de resolver algiin requerimiento.

Participacion del personal: La motivacion del personal es clave, asi como una red de
comunicacion que apruebe a todos conozcan los objetivos y su participacion en la obtencion
de los mismos, asi como un feedback adecuado, donde todos puedan contribuir ideas
innovadoras y propuestas de mejora.

Enfoque basado en procesos: Las organizaciones siempre son susceptibles a los cambios
por ende ha dejado de ser una organizacion por departamentos o dreas funcionales para ser
una organizacion por procesos orientados para la gestion de la creacion de valor para los
clientes.

Mejora Continua: Los procesos deben tener un seguimiento que permite la mejora
continua siguiendo el ciclo PCDA del Dr. E. Deming: Planificar — Desarrollar — Controlar —
Actuar, para mejorar. El trabajo realizado a conocimiento permite un autocontrol permanente
a una cultura de cambio y evolucion que implementa ideas de revision PDCA
implementando mejoras inmediatas, econdmicas y preventivas.

Enfoque Basado en Hechos: Normalmente se toman decisiones apresuradas, basadas en
informacion “del momento”. Inclusive sin contar con que esta informacion es incompleta, se
debe sumar la influencia de otros factores como: La inexactitud de la memoria para recordar
situaciones similares ocurridas en el pasado. Lo mucho que afectan las emociones y
situaciones personales, las relaciones y opiniones de las personas involucradas. Para tomar
decisiones acertadas, objetivas se debe asegurar de minimizar toda subjetividad que pueda
afectarlas. Lo que no se puede medir no se puede controlar, y lo que no se puede controlar es

un caos. Esto no se puede olvidar.
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Gestion de las Relaciones: Es necesario conocer, escuchar y fomentar el desarrollo de las
partes interesadas, desarrollando alianzas estratégicas con el objetivo de ser mas
competitivos y mejorar la productividad, la rentabilidad, y la relacién con la sociedad
(Aprendiendo Calidad y ADR , 2017).

Partiendo del principio de enfoque en el cliente, la norma establece en el literal 9.1.2 que
las organizaciones tienen bajo su responsabilidad la medicion de su nivel de satisfaccion en
cuanto al cumplimiento de sus necesidades y expectativas (ICONTEC, 2017).

Asi mismo, determina que la organizacion debe realizar el seguimiento y evaluacién
correspondiente en este aspecto disefiando los mecanismos adecuados, teniendo en cuenta las
caracteristicas de sus clientes para obtener datos concretos que le permitan determinar el

nivel de satisfaccion de estos (Aprendiendo Calidad y ADR , 2017).

2.1.1. De la Evaluacion de Desempeio.

Para las organizaciones es de vital importancia realizar procesos de medicion y evaluacion
de desempefio, mas si se desea alcanzar una certificacion internacional. Estas actividades
contribuyen a la implementacion de nuevas estrategias que garanticen la satisfaccion del
cliente, siendo esto Ultimo, el objetivo final de la calidad.

Segun se describe en el literal 9.1 de la NTC ISO 9001-2015, las organizaciones deberan,
entre otras cosas, determinar qué es lo que se necesita medir, la forma més adecuada para
medirlo, el momento en el que se debe medir y cuando se deben analizar los resultados.
(Escuela Europea de Excelencia , 2018).

Para el caso concreto de la medicion de satisfaccion del cliente, la norma nos exhorta a
utilizar diferentes mecanismos como herramientas para la medicion, dentro de los cuales se
enuncian las encuestas al cliente, la retroalimentacion directa del cliente, reuniones
programadas con clientes, el analisis de las cuotas de mercado y hasta los informes de agentes

comerciales. (ICONTEC, 2017).
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La encuesta de satisfaccion es unos de los mecanismos mas utilizados, por su practicidad y
sencillez para llevar a cabo la evaluacion de satisfaccion en clientes y consiste en realizar
preguntas especificas a través de diferentes cuestionarios que pueda generar la compafiia con
el objetivo de conocer de primera mano la percepcion sobre sus productos o servicios
(Escuela Europea de Excelencia , 2018).

Como resultado, la organizacion obtendra informacion relevante que ayudara en la toma
de decisiones estratégicas que garanticen el mejoramiento continuo de sus procedimientos y a
largo plazo obtendra mayores probabilidades de éxito en sus operaciones y un mejoramiento

de su reputacion (Escuela Europea de Excelencia , 2018).

2.2.  Teorias Sobre Calidad en Procesos de Servicio al Cliente

El servicio es definido como el conjunto de actividades actos o hechos realizados gracias a
medios humanos, tecnologicos y materiales puestos a disposicion de un cliente individual o
colectivo, seglin comportamientos, procedimientos y procesos traen beneficios o
satisfacciones como un factor de diferenciacion. Karl Albretch (como se cit6 en Vargas
Quifones, 2014) lo conceptualiza “como el conjunto de actitudes que determinan
comportamientos que intervienen en la satisfaccion del cliente, relacionados en
necesidades, expectativas e intereses que originan una serie de procesos para satisfacer una
necesidad.

Para otros autores como F. Lanita (como se cito en Vargas Quifiones, 2014) el concepto de
servicio es definido como “Actividad o Proceso producido por el hombre que soporta un
valor de utilidad (resuelve un problema o satisface una necesidad)”. Julio Lobos (como se
citd en Vargas Quifiones, 2014) lo define como “aquello que se hace para satisfacer la
expectativa de un cliente bajo aspectos informativos que amplian la capacidad del cliente de

comprender algo esencial”.
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De acuerdo con lo anterior existen variedad de conceptos sobre la prestacion de un
servicio sin embargo en la entidades publicas en este caso en la Secretaria de Educacion de
Facatativa el cliente es entendido como ciudadano o usuario que demanda la prestacion de un
servicio lo cual se puede relacionar con el concepto de servicio al cliente desde la
administracion publica con la satisfaccion de las necesidades, ya que este se define como “las
actividades que desarrolla una entidad frente a una comunidad o una persona juridica o
natural , para satisfacer necesidades como seguridad, servicio, educacion vivienda,

expedicion de documentos, salud, etc.” (Escuela Superior de Administracion Publica , 2014).

2.2.1. Sistemas Sociales (Klikdberg, Joseph McGuire, J Pfiffner).

De acuerdo a la investigacion de los autores mencionados indican que el enfoque central
del servicio se manifiesta a traves de las relaciones interpersonales, en el comportamiento
interno en el andlisis de los procesos de la toma de decisiones individuales, este enfoque
permite a la empresa de servicio tomar decisiones participativas para el cumplimiento de los
objetivos planteados como empresa prestadora de servicios (Vargas Quifiones, 2014).

Por otro lado este enfoque puede direccionar a la “planeacion prospectiva” 0 “planeacion
por escenarios” la prospectiva se interesa por la evolucion cambio y dindmica de los sistemas
sociales, para su desarrollo se contemplan cuatro fases: La normativa se basa en el analisis
de las normas, valores y la consideracion de variables cualitativas; definicional se enfoca en
el modelo de la realidad, la reflexion critica y la comprension del todo; la tercera fase se
define como confrontacion estratégica y factibilidad; por ultimo la determinacion estratégica
y la factibilidad donde se definen los futuros mostrando posibilidades de politicas concretas y

se caracteriza por la accién de transformacion (Vargas Quifiones, 2014).
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2.2.2. La Calidad Basada en la Administracién de la Organizacion (Armand V.
Feigeinbaun).

En esta teoria se afirma que los elementos que constituye el sistema involucran aspectos
administrativos, organizativos y mercadeo que busca encontrar la satisfaccion del cliente
gestion laboral y gestién econdmica por otro lado el autor de esta teoria indica que la
calidad requiere el compromiso de la alta direccién que se manifiesta en la motivacién
continua y en las actividades de capacitacion , claramente cada integrante de la organizacion
tiene que constituir su propio proceso y ser completamente de calidad (Vargas Quifiones,
2014).

2.2.3. La Diferenciacion a Través del Servicio al Cliente (Jacques Horovitz).

La teoria de diferenciacion se centra en la competencia a traves del servicio y como
mejorar la satisfaccion de los clientes haciendo énfasis en el servicio como estrategia
diferenciadora desde los programas de fidelizacion hasta la creacion de cultura de servicio,
su metodologia se basa en el programa del servicio, partiendo de un diagnostico cuyo
objetivo es establecer el cero de defectos; y para tal efecto se generan estrategias de servicio ,
como mecanismos de gestion en el servicio realizando la medicion de la satisfaccion del

cliente y las normas de calidad del servicio. (Vargas Quifiones, 2014).

2.2.4. La Gerencia del Valor del Cliente (Karl Albretch).

Karl Albretch, fundamentada en la teoria del servicio por medio de los triangulos internos
y externos que permite la capacidad de ofrecer un servicio con un sentido definido. En esta
teoria se enumeran siete aspectos para medir la calidad del servicio como es: La capacidad de
respuesta, la atencion, comunicacion fluida, entendible y a tiempo, accesibilidad para quitar
la incertidumbre, amabilidad en la atencion y en el trato, credibilidad expresada en hechos,

comprensidn de las necesidades y expectativas del cliente (Vargas Quifiones, 2014).
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2.3.  Concepto de Servicio al Cliente en las Entidades Publicas

Ley 19 de 1958: En el articulo 25 del decreto 1153 se estipula que la administracion
Publica tiene por objeto conforme a planes de desarrollo establecidos la estabilidad y
preparacion técnica de los empleados y funcionarios en el ordenamiento nacional de los
servicios publicos de acuerdo a la ley el personal en las entidades de servicios debe ser
idéneo para las actividades y funciones que tienen como objetivo la satisfaccion del
ciudadano en el campo de quejas y reclamos o en las solicitudes de los tramites que estas
entidades controlan y realizan (Departamento de la Funcion Publica , 2011).

El Consejo Nacional de Politica Econdémica y Social (CONPES): participa en la politica
Nacional de eficiencia Administrativa al Servicio del Ciudadano implementando el modelo
de Gestion Publica Eficiente para mejorar la prestacion y la calidad de servicios. La vocacion
de servicio es uno de los ejes en los que se fundamenta el Buen Gobierno. Este principio hace
referencia, entre otros aspectos, a una concepcion del empleo del talento humano al servicio
del Estado y de la ciudadania (Departamento Nacional de Planeacion, 2016).

Modelo de Gestion Pablica: EI modelo de gestidn publica es un método ejecutado por las
entidades publicas para garantizar la mejora en los procesos y procedimientos en la calidad
de los tramites y servicios con principios de informacién oportuna, clara y concreta de
acuerdos a las necesidades provenientes de los usuarios, lo cual se identifican tres areas de
trabajo que buscan promover la eficiencia de las entidades publicas y su impacto en la
entrega de servicios. Para ello se analiza tres aspectos, el primero es la mejora continua en las
instalaciones de las entidades territoriales para el cumplimiento de acciones equivalentes al
servicio y asi lograr resultados eficientes; segundo adquirir innovacion en procesos y
procedimientos internos que permitan la solucién de tramites ejercidos por personal

administrativo utilizando medios tecnoldgicos para tal fin. Estimular el compromiso de los
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servidores Publicos para generar excelencia en el servicio. Planear y ejecutar capacitaciones
que permita el desarrollo de capacidades técnicas, financieras y humanas con el fin de
cumplir las expectativas de los ciudadanos en la calidad del servicio; para finalizar tener en
cuenta la claridad en la informacion que precisa sobre las condiciones del tiempo, pasos a
seguir, lugar y modo donde se atenderan o gestionaran los tramites y solicitudes demandados

por los usuarios (Departamento Nacional de Planeacion, 2016).

3. Meétodo Aplicado

Para el desarrollo de este informe fue utilizada la metodologia cuantitativa, que utiliza el
analisis de datos numéricos para establecer un hecho a través de métodos estadisticos; en este
caso se recurrio a la técnica probabilistica de muestreo aleatorio simple, en el cual se toman
nameros al azar a partir de una tabla de datos. Este método es comprendido en la estadistica
como una técnica practica que permite la obtencion de informacion de una poblacion objetivo
para analizar los resultados de manera eficiente.

Para llevar a cabo el proceso estadistico se seleccionaron datos numéricos provenientes de
las once (11) instituciones publicas distritales del municipio de Facatativd que actualmente
estan bajo jurisdiccion de la Secretaria de Educacion, de las cuales se obtuvo una muestra de
trescientos (300) funcionarios entre docentes y personal administrativo.

Dicho proceso se realizd de manera practica con el objetivo de obtener informacion real

sobre los procedimientos establecidos en el 4rea de Atencion al Usuario de la Institucion.

3.1. Poblacion Objetivo
La Secretaria de Educacién de Facatativa, como ente regulador de la educacién en el
municipio cuenta con once (11) instituciones de educacién primaria, basica secundaria y

media vocacional publica, distribuidas tanto en la zona rural como urbana, asi:
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Tabla 1 Cantidad de Funcionarios por Institucion Piblica Facatativa, 2018.

INSTITUCION PUBLICA ZONA #FUNCIONARIOS
IEMTECNICO EMPRESARIAL CARTAGENA RURAL 95
IEM TECNICO ADMINISTRACION AGROPECUARIA'Y PRO. IND.JUAN XXIII RURAL 65
IEM MANABLANCA RURAL 70
IEMTECNICO AGROPECUARIO POLICARPA SALAVARRIETA RURAL 41
IEM SILVERIA ESPINOSA DE RENDON RURAL 49
IEM EMILIO CIFUENTES URBANA 90
IEMJOHN FITZGERALD KENNEDY URBANA 56
IEM LA ARBOLEDA URBANA 66
IEM MANUELA AYALA DE GAITAN URBANA 90
IEM SANTA RITA URBANA 83
IEMTECNICO INDUSTRIAL URBANA 99
TOTAL 804

Fuente: Secretaria de Educacién Facatativa, 2018.

Cabe resaltar que el tipo de cliente que mas solicita los servicios de la oficina de atencion
al ciudadano corresponde a docentes y personal administrativo, por lo cual se toma la
informacion expresada en la tabla 1.0 como base para la realizacion de esta evaluacion.
Segun esto la poblacion objetivo comprende mas de 800 personas, razon por la cual se utilizd

el método aleatorio simple para la definicién de la muestra.

3.2. Formulacién Tamafno de Muestra

La formulacion de la muestra para este estudio se realiz6 bajo las siguientes condiciones:

Tabla 2 Parametros para formulacién del tamafio de muestra

ITEM SIGLA VALOR
Tamafio de muestra (n) X
Error de estimacidn (e) 4%
Nivel de confianza (a) 1.95%
Probabilidad del suceso  (p/q) 50%
Tamafio de la poblacion (N) 800

Fuente: Elaboracion Propia, 2018.
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Teniendo en cuenta que en este caso se conoce el tamafio de la poblacidn, se utilizo la

siguiente formula (Espejo & Fischer , 2017):

3 a’Npq
~e2(N—1) +a?pq

n

3.3. Calculo Tamafo de la Muestra

Al remplazar estos datos en la formula anteriormente descrita tenemos:

(1,95%)2(800)(50%) (50%)
(4%)2(800 — 1) + (1,95%)%(50%) (50%)

n =

~ (3.80)(800)(0.50)(0.50)
" = 10.0016)(799) + (3.80)(0.50)(0.50)

0_ 300
2,5

n =

Por lo anterior, se tiene que para el tamafio de la poblacion (800 funcionarios) la muestra

tomada para la aplicacion de las encuestas fue de 300 unidades.

3.4.  Aplicacion del Muestreo Aleatorio Simple

Una vez determinado el tamafio de la muestra se procedié a realizar la aplicacion de las
encuestas dentro de la poblacion utilizando el muestreo aleatorio simple. En este caso la
seleccion de los encuestados se realizo en terreno en cada una de las instituciones educativas
tomando al azar funcionarios y docentes que estuvieran presentes en el momento y dispuestos

a responder el cuestionario.
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Cabe resaltar que aunque existian mecanismo tecnoldgicos para el diligenciamiento del
cuestionario desarrollado, fue necesario realizar el ejercicio en forma presencial en cada una
de las sedes mencionadas, ya que factores ajenos a la voluntad de la oficina de atencién al
ciudadano como lo es el tiempo y la disposicion de los funcionarios no permitia obtener la

retroalimentacion esperada para la actividad.

4. Resultados o Discusion
Previa realizacion de los tramites de aceptacion y documentacién exigida por La
Universidad para la realizacion de la pasantia como opcion de grado para la obtencion del
titulo de Administrador de Empresas, se dio inicio a esta labor en la Secretaria de Educacion

del municipio de Facatativa, en el mes de septiembre de 2018.

Dentro de los objetivos propuestos, ademas de poner en practica los conocimientos
adquiridos en el transcurso de la carrera y bajo el direccionamiento del departamento de
recursos humanos en conjunto con el departamento de calidad, se pretendia dar apoyo a los

planes y proyectos programados por esta entidad de indole educativo.

En el comienzo del proceso préactico, la organizacion se encontraba en seguimiento por
parte del ente certificador en Colombia de la NTC ISO 9001-2015, el Instituto Colombiano
de Normas Técnicas y Certificacion ICONTEC, por ende debia cumplir con los parametros
establecidos para garantizar la calidad en los servicios, siendo uno de los mas relevantes el

proceso de satisfaccion del cliente, plasmado en el literal 9.1.2 de esta norma.

En este sentido se generaron acciones contempladas en su marco normativo con el
objetivo de lograr la actualizacion en la Certificacion cuya relevancia es la calidad en los

servicios prestados al personal mas recurrente, en este caso, administrativos y docentes.
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De acuerdo a la informacion expuesta anteriormente fue necesario acudir a métodos de
evaluacion que respondieran a las expectativas al auditor delegado por el ente regulador, por
el cual se decidio recurrir a la encuesta como método cuantitativo para determinar el nivel de

satisfaccion de los clientes.

Para este proceso fue necesario el formato de encuesta ya establecido por la entidad como
instrumento de apoyo para la evaluacién de satisfaccion en el servicio por lo tanto se
tuvieron en cuenta aspectos como: tiempos de espera; calidad del servicio; horarios de
atencion; ademas para agilizar las medidas de recoleccion, digitalizacion, tabulacion y
analisis se procurd que el disefio fuera facil de diligenciar y a su vez que permitiera ilustrar la

informacion concreta para el anélisis.

Figura 1 Formato de Evaluacion Satisfaccién del Servicio Prestado.

EVALUACION DE SATISFACCION DEL SERVICIO PRESTADO 4. ;Como califica la Calidad de la Informacidn suministrada?

Pertinante, concreta, oporiuna.

1.;Se encuentra satisfecho con la atencién suministrada? D Satisfecho
=
0 no [0 Regularmerte satisfecha
-] Opcién 3 O Insatisfecha
DURACION DEL TIEMFO DE ATENCION . ) . -
5. ;Como califica el horario de atencién?
2. ¢Cuénto tiempo transcurre para ser atendido? [[] satisfecho

[ Poco (0 & 15 minutos) D
Regularmente satisfecho
[ Apropiado (15 & 30 minutos

[ Mucho {méas de 30 minutos) D Insatisfecho
CALIDAD DEL SERVICIO PRESTADD Dbservaciones

3. ¢Como califica la atencion del personal de |a Secretaria de
Educacién? En cuanto al compromiso, amabilidad, disposicién y
formaciodn.

Satisfechs
[ sarisfecno Calle 5 No. 11-21 - PBK (1) B424822 /8423019
ww.sediacalatvagovco

[ Regularmente satisfecho

[ Insatisfecho

Fuente: Secretaria de Educacion Facatativa, 2018.
Después de realizar la recoleccion de datos en la poblacion objetivo (personal docente y
administrativo) se procede a realizar la tabulacion y el analisis de cada aspecto nombrado

con anterioridad y registrado en el cuestionario para ello fue necesario digitalizar las
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respuestas de las trescientas (300) encuestas realizadas y luego se inici6 el proceso de

tabulacion que permitio realizar su respectivo analisis.

4.1. Tabulacién de Encuesta de Satisfaccion

A continuacion se detalla la tabulacion y preparacion de los datos recolectados para el

analisis.
Pregunta 1. ;Se encuentra satisfecho con la informacion suministrada?

Tabla 3 Resultado de Encuesta de Satisfaccién - Pregunta 1,2018.

RESPUESTA ENCUESTAS PORCENTAJE
No 36 12%
Sl 264 88%
Total general 300 100%

Fuente: Elaboracion propia, 2018.

Gréfica 2 Resultado de Encuesta de Satisfaccion - Pregunta 1.

88%

12%
No S1
E ENCUESTAS 36 264

Fuente: Elaboracion Propia, 2018.

Analisis Pregunta 1.

Se observa que el 88% de la poblacion encuestada, manifiesta estar satisfecho con la

informacion suministrada por los funcionarios de la entidad municipal. EI 12% restante
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manifiesta inconformidad. Sin embargo, esto se debe a la falta en la puntualidad en la

entrega de documentos.

Pregunta 2. ;,Cuanto tiempo transcurre para ser atendido?

Tabla 4 Resultado de Encuesta de Satisfaccion - Pregunta 2, 2018.

RESPUESTA ENCUESTAS PORCENTAJE
Mucho (més de 30 min) 28 9%
Apropiado (15 a 30 min) 115 38%

Poco (0 a 15 min) 157 52%
Total general 300 100%

Fuente: Elaboracion propia, 2018.

Grafica 3 Resultado de Encuesta de Satisfaccion - Pregunta 2.

52%
38%
9%
Mucho Apropiado Poco
(mas de 30 min) (15 a 30 min) (0 a 15 min)
E ENCUESTAS 28 115 157

Fuente: Elaboracion Propia, 2018.

Analisis Pregunta 2.

Se identifica que el 52% de la poblacidn encuestada manifiesta que el tiempo que
transcurre para ser atendida en el servicio es poco (menos de 15 minutos); el 38% indica que
es apropiado (entre 15 y 30 minutos) y el 9% restante sugiere que es mucho (mas de 30
minutos). Este Ultimo determina conceptos de atencion inoportuna, carencia de informacion y

ausencia del personal en horarios de atencion.
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Pregunta 3. ;Como califica la atencion del personal de la Secretaria de Educacion? En

cuanto al compromiso, amabilidad, disposicion y formacion.

Tabla 5 Resultado de Encuesta de Satisfaccion - Pregunta 3, 2018

RESPUESTA ENCUESTAS PORCENTAJE
Insatisfecho 3 1%
Regularmente satisfecho 111 37%
Satisfecho 186 62%

Total general 300 100%

Fuente: Elaboracion Propia, 2018.

Grafica 4 Resultado de Encuesta de Satisfaccion - Pregunta 3.

62%
37%
1%
Insatisfecho Regu.larmente Satisfecho
satisfecho
ENCUESTAS 3 111 186

Fuente: Elaboracion Propia

Analisis Pregunta 3.

Se identifica que el 62% de la poblacién encuestada determina que la atencion del
personal de la Secretaria de Educacion, en cuanto al compromiso amabilidad disposicién y
formacidn, la percibe como satisfecha; el 37% como parcialmente satisfecha y el 1%

insatisfecho.
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Pregunta 4. ; Como califica la calidad de la informacion suministrada? Pertinente,

Oportunay Concreta

Tabla 6 Resultado de Encuesta de Satisfaccion - Pregunta 4, 2018.

RESPUESTA ENCUESTAS PORCENTAJE
Insatisfecho 4 1%
Regularmente satisfecho 120 40%
Satisfecho 176 59%
Total general 300 100%

Fuente: Elaboracion Propia, 2018.

Grafica 5 Resultado de Encuesta de Satisfaccion - Pregunta 4.

59%

40%

1%
. Regularme
Insat;sfech nte Satisfecho
satisfecho
E ENCUESTAS 4 120 176

Fuente: Elaboracion Propia, 2018.

Analisis Pregunta 4.

El 59% de la poblacion encuestada se califica como satisfecho con la informacion
suministrada en el servicio; el 40% se califica regularmente satisfecho y el 1% como
insatisfecho. Este ultimo es causal de la falta de informacion de los funcionarios encargados

del Servicio de Atencién al Ciudadano.
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Pregunta 5. ;Como califica el horario de atencion?

Tabla 7 Resultado de Encuesta de Satisfaccion - Pregunta 5, 2018.

RESPUESTA ENCUESTAS PORCENTAJE
Insatisfecho 18 6%
Regularmente satisfecho 83 28%
Satisfecho 199 66%

Total general 300 100 .

Fuente: Elaboracion Propia, 2018.

Grafica 6 Resultado de Encuesta de Satisfaccion - Pregunta 5.

66%

28%

6%

I
Insatisfecho Regu.larmente Satisfecho
satisfecho
E ENCUESTAS 18 83 199

Fuente: Elaboracion Propia, 2018.

Analisis Pregunta 5.

Se identifica que el 66% de la poblacién encuestada se califica como satisfecho con el
horario de atencién brindado; el 28% se indica regularmente satisfecho y el 6% como
insatisfecho. Por lo tanto, se determina que la satisfaccion por parte de los usuarios referente

al horario establecido es acertada.
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4.2.  Analisis del Proceso de Atencion

Uno de los aspectos que se tuvo en cuenta en el proceso evaluativo fue el analisis de la
atencion brindada desde la oficina de Atencién al Ciudadano. Para ello se tomaron los datos
del primer semestre del afio en cuanto a la cantidad de solicitudes que se recibeny la

respuesta brindada por los funcionarios de la Secretaria de Educacién de Facatativa.

A continuacion se describe la cantidad de solicitudes recibidas comparada con la cantidad

de solicitudes atendidas.

Tabla 8 Requerimientos primer semestre, 2018.

ANO MES SOLICITUDES RADICADAS SOLICITUDES ATENDIDAS
2018 Enero 420 420

2018 Febrero 869 868

2018 Marzo 683 683

2018 Abril 847 847

2018 Mayo 712 712

2018 Junio 850 848 }

Fuente: Elaboracion Propia, 2018.

Gréfica 7 Comparativo Solicitudes Radicadas Vs Solicitudes Atendidas.

99.8% 100% 99.7%
100%

Enero Febrero | Marzo Abril Mayo Junio
E SOLICITUDES
RADICADAS 420 869 683 847 712 850
4 SOLICITUDES
ATENDIDAS 420 868 683 847 712 848

Fuente: Secretaria de Educacion de Facatativa, 2018
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Segun se evidencia en la imagen, la eficiencia en el proceso de atencién es altamente
satisfactoria pues, en promedio, mensualmente se atienden el 100% de los requerimientos que
se reciben. Como resultado de esta gestion, la entidad fue clasificada en el primer puesto a
nivel nacional sobre las 90 secretarias del pais que han implementado el Sistema de Atencion

al Ciudadano, SAC, segun el informe entregado por el Ministerio de Educacion Nacional.

4.3. Resultados del Ejercicio y Formulacién del Plan de Mejora

La Secretaria de Educacién busca alcanzar la excelencia en los procesos de atencion,
implementando acciones de mejora continua que se fundamentan en cuatro pilares:

Trabajo en Equipo: Consiste en formar trabajos de equipo para lograr el alcance de los
objetivos propuestos por la entidad publica, con el fin de beneficiar el usuario y asi posicionar
el servicio a nivel municipal.

Optimizacién de Procesos: Cada uno de los procesos deben ser flexibles y efectivos,
buscando satisfacer las necesidades y expectativas de los usuarios.

Compromiso con la calidad, el servicio y la productividad: Implica que todos los
empleados de la organizacion maximicen recursos y eliminen desperdicios.

Actualizar constantemente las aplicaciones: con informacion pertinente para la consulta

que realizan los usuarios y asi evitar confusiones de datos invalidos.

Tomando como base los resultados obtenidos en las encuestas y en conjunto con las areas
involucradas se plantearon estrategias de mejora para cada uno de los aspectos evaluados con
el fin de garantizar la eficiencia en el servicio prestado, aun cuando se tuvieron altos niveles
de satisfaccion en aspectos como: Calidad del servicio; eficiencia y tiempos de espera;

horarios de atencion. A continuacion se detallan los planes propuestos.
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Tabla 8 Resultados y Analisis de la Evaluacion del Proceso de Atencion de la Secretaria de Educacion de

Facatativa, 2018.

MEDICIONES DE No DE %
SATISFACCION CONCEPTO RESPUESTAS | CUMPLIMIENTO ESTRATEGIAS DEMEIORA
1. ;Se encuentra S| 264 88% Verrflcar los med|o§ de comunicacion, que
satisfecho con la estén en funcionamiento para la consulta de
9 NO 36 12% los tramites, en cuanto la atencion presencial;
atencion 0 o o
suministrada? direccionar de manera oportuna y eficiente a
' Total 300 100% los usuarios.
Poco
. 157 52% .
(0 a 15 min) ° Incrementar acciones como la escucha
2. ¢ Cuanto tiempo Apropiado 115 8% activa, lenguaje asertivo en el momento de
. 0 . ., .
transcurre para ser | (15 a 30 min) interaccion con los usuarios; tener en Cuenta
atendido? Mucho 28 9 la informacion que requiere y asi direccionar
, . 0 ..
(més de 30 min) correctamente al solicitante.
Total 300 100%
3. Cémo califica la Satisfecho 186 62% Intensificar el trabajo en equipo y propiciar
aiecncién del Regularmente un ambiente favorable para los usuarios;
ersonal de Ia satisfecho 111 37% tener en cuenta valores como el respeto, la
gecretaria de tolerancia, la amabilidad. Evitar
Educacion? Insatisfecho 3 1% comportamientos inusuales a la labor que se
' realiza para no incomodar al usuario.
Total 300 100% P
4. ;Como califica la i L .
Cacli dadl e L2 Satisfecho 176 59% El funcionario de SAC debe Acudir a las
Informacion Regularmente 120 40% diferentes dependencias de las instalaciones
suministrada? satisfecho para consultar y tener claro los procesos de
Pertinente c‘oncreta Insatisfecho 4 1% cada funcionario y asi suministrar
oportuna. Total 300 100% informacién pertinente, concreta y oportuna.
Satisfecho 199 66% o o )
Ypr—— Propiciar el interés de los usuarios para la
5. ¢ Como califica el sg;j's fecho 83 28% consulta de los tramites y solicitudes
horario de atencion? ' - . mediante otros medios como, pagina web,
Insatisfecho 18 6% correo electrdnico.
Total 300 100%

Fuente: Elaboracion propia, 2018.
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Recomendaciones
Por tratarse de una entidad publica y de indole educativo se recomienda continuar con los
procesos de seguimiento y evaluacién en los trdmites que se realizan en el area de Atencion
al Ciudadano de la Secretaria de Educacion en el municipio de Facatativa teniendo en

cuenta los aspectos enmarcados en la NTC I1SO 9001-2015.

Aunque el nivel satisfaccion de los usuarios se determina en los analisis de los
resultados con un alto porcentaje, se debe tener en cuenta los pilares que permite la mejora
continua como es el trabajo en equipo, la optimizacién de procesos por medio de la
actualizacion constante de las plataformas virtuales e incentivar a los solicitantes la consulta

a las paginas web construidas para tal fin.

Teniendo en cuenta la existencia de lanorma NTC GP 1000 (Norma Técnica de calidad
de Gestion Publica) el cual se centraen que las entidades mejoren la calidad y el desempefio
de los servicios y productos ofrecidos, se recomienda a la Secretaria de Educacion de
Facatativd, implementar en su sistema de gestion de calidad esta norma ya que a pesar de
ser compatible con la norma ISO 9001- 2015 en los siete (7) principios estipulados como el
enfoque del cliente, liderazgo y demas nombradas en este informe, de acuerdo a las politicas
del gobierno esta norma debe ser ajustada de caracter obligatorio en las entidades publicas
por ende es debido realizar los procesos explicitos de esta ente regulador, si no se cuenta

actualmente con la certificacion.
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Conclusiones

Habiendo realizado el trabajo pertinente de planeacion, recoleccién en campo, tabulacién
de datos y luego de analizar la informacion obtenida con la aplicacion de la encuesta de
satisfaccion, se puede establecer con claridad que el nivel de satisfaccion de los clientes que
utilizan los servicios del Sistema de Atencién al Ciudadano de la Secretaria de Educacion de
Facatativa es alto, toda vez que la respuesta predominante en cada una de las preguntas
realizadas a los clientes es positiva; por tanto confirma la eficiencia de sus procedimientos, la
pertinencia de la informacion brindada, los altos niveles de informacion y dedicacion que los
funcionarios proporcionan a su labor y ademas, factores como el horario de atencion y

tiempos de espera establecidos son principalmente adecuados para estos.

La institucion ha realizado una gestion eficiente en el desarrollo de sus procesos de
atencién, tomando como base para su implementacion los principios generales que se
enmarcan en la NTC ISO 9001-2015y, particularmente, aplicando el enfoque en el cliente.
A su vez, siendo una entidad publica, con este resultado demuestra ante la comunidad y sus
grupos de interés una imagen de prestigio digna de recibir una certificacion internacional v,
como organizacion de indole educativa, servira de ejemplo en la prestacion de servicios de

calidad.

Aunque los aspectos evaluados a través de la encuesta obtuvieron un alto porcentaje de
satisfaccion, se recomienda no perder de vista aquellos que corresponden al grado de
insatisfaccion presentado, pues es a partir de ellos que se pueden implementar acciones que
permitan el perfeccionamiento de sus procesos y procedimientos. Por tanto, se sugiere
continuar con la realizacion de este tipo de actividades evaluativas de forma periddica para

garantizar la continuidad en los resultados, pues como bien lo mencionaba Lord Kelvin
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(como se citd en Aiteco Consultores, SL. , 2019) “(...) lo que no se mide, no se puede

mejorar; lo que no se mejora, se degrada siempre”.

La realizacion de este proceso de evaluacién ha permitido dimensionar la importancia de
la implementacién de un sistema de gestion de calidad dentro de una organizacion, pues
como se ha podido evidenciar en este estudio y teniendo en cuenta los principios generales en
los cuales se enmarca el proceso de calidad, la satisfaccion del cliente sera el punto de partida
para avanzar hacia el éxito de la operacion y el posicionamiento en el mercado, siendo estas

dos premisas imprescindibles en la gestion de los administradores de empresas.
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