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RESUMEN

El Sistema Integrado de Gestion de la
Gobernacion de Antioquia lo conforman las
normas NTCGP 1000:2009, MECI 1000 y las
Politicas de Desarrollo Administrativo de
acuerdo con el decreto nacional 2482 del 03 de
diciembre de 2012. Dichos sistemas se han
integrado como herramientas que orientan el
desarrollo de la gestién de la entidad y cuyo
propésito comdn es el mejoramiento de la
prestacion de los servicios de la misma.

Es por esta razon que el objetivo de este estudio
de caso se centra en realizar un anélisis
comparativo para determinar el impacto que ha
tenido la integracion de los sistemas de gestion -
lo cual se logr6 a partir del afio 2008-, en la
percepcion de los clientes/ciudadanos frente a
los tramites y servicios ofrecidos por la entidad,
analizando los resultados de las diferentes
estrategias implementadas frente al enfoque de
atencion ciudadana, a través de diferentes
indicadores estratégicos y misionales medidos
entre los afios 2012-2014 y determinando de
esta forma, los elementos del Sistema Integrado
de Gestion que han impactado el cambio de
percepcion de los clientes/ciudadanos con el fin
de garantizar la calidad en la atencién,
oportunidad y capacidad de respuesta a la
ciudadania.

PALABRAS CLAVE:

Ibet Patricia Bustamante Correa
Universidad Pontificia Bolivariana
Colombia
Ibet.bustamante@upb.edu.co

Norma Técnica de Calidad en la Gestion
Publica NTCGP 1000:2009, MECI, SISTEDA,
Calidad, Sistema Integrado de Gestidn,
Cliente/Ciudadano, Mejoramiento, Control de la
Gestion, Planeacion de la Gestidn, Eficiencia
Administrativa, tramites, Servicios,
retroalimentacion del usuario, satisfaccion del
usuario, percepcion.

ABSTRACT

The Integrated Management System of the
Government of Antioquia is made the standards
NTCGP 1000: 2009, MECI 1000 and
Administrative  Development  Policies in
accordance with the National Decree 2482 of
December 03, 2012. Such systems have been
integrated as tools to guide development and
management company whose common purpose
is to improve the delivery of services of the
same.

It is for this reason that the objective of this case
study focuses on a comparative analysis to
determine the impact it has had the integration
of management systems-which was achieved
from the year 2008-, in the perception of the
customers / citizens from the procedures and
services offered by the company, analyzing the
results of different strategies implemented
against the approach of citizen service through
different strategic and missionary indicators
measured in the years 2012-2014 and thus
determining, the elements of the Integrated
Management System that have impacted the
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change in perception of citizens / customers in
order to ensure quality of care, timeliness and
responsiveness to citizens.
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OBJETIVO GENERAL

Realizar un analisis comparativo para
determinar el impacto que ha tenido la
integracién de los sistemas de gestién, en la
percepcion de los clientes/ciudadanos frente a
los trAmites y servicios ofrecidos por la entidad,
analizando los resultados de las diferentes
estrategias implementadas frente al enfoque de
atencion ciudadana, a través de diferentes
indicadores estratégicos y misionales medidos
entre los afios 2012-2014 y determinando de
esta forma, los elementos del Sistema Integrado
de Gestion que han impactado el cambio de
percepcion de los clientes/ciudadanos con el fin
de garantizar la calidad en la atencién,
oportunidad y capacidad de respuesta a la
ciudadania.

Objetivos Especificos

= Comparar los resultados de los diferentes
indicadores  estratégicos 'y  misionales
utilizados por la entidad como pardmetros de
medicién del proceso de Atencion
Ciudadana, medidos entre los afios 2012-
2014,

= Determinar los factores que han influido en
el cambio de la percepcion de los
clientes/ciudadanos frente a los tramites y
servicios ofrecidos por la entidad.

= Identificar los elementos del Sistema
Integrado de Gestidn que han contribuido al
cambio de la percepciébn de los
clientes/ciudadanos frente a los tramites y
servicios ofrecidos por la entidad.

PROBLEMATICA A ANALIZAR
La Gobernacion de Antioquia es una entidad

territorial que ofrece tramites y servicios a los
ciudadanos y para realizar una gestion integral,

eficiente y eficaz, orientada al propdsito de
entregar productos y servicios que satisfagan las
necesidades y expectativas de la ciudadania, ha
implementado un Sistema Integrado de Gestion
conformado por las normas NTCGP 1000:20009,
MECI 1000 vy las politicas de Desarrollo
Administrativo de acuerdo con el decreto
nacional 2482 de 2012 , con el cual se adopta el
enfoque de organizacién por procesos, que
facilita el cumplimiento de los objetivos
organizacionales, la satisfaccion del cliente
interno y externo y la bdsqueda de la eficiencia,
eficacia y efectividad de la organizacion
(Gobernacién de Antioquia, 2014).

Desde el afio 2008 se logré materializar la idea
de integrar los sistemas de gestién con el
propdsito de satisfacer las necesidades,
expectativas y requisitos de los
clientes/ciudadanos sin embargo, para el afio
2012 se realiz6 un diagndstico frente a este
proposito donde se identific6 como problema
principal la carencia de un enfoque de atencion
ciudadana (Secretaria de Gestion Humana y
Desarrollo  Organizacional-Gobernacién  de
Antioquia, 2014).

En este diagndstico se encontraron casos
particulares como los siguientes (Secretaria de
Gestion Humana y Desarrollo Organizacional-
Gobernacion de Antioquia, 2014) :

= Dentro del Sistema Integrado de Gestién no
existian un proceso responsable de liderar
las politicas y procedimientos de atencién a
la ciudadania.

= No habia un responsable Unico de la
atencion a la ciudadania, que respondiera a
las peticiones, quejas y reclamos (PQRS).

» No existia cultura de uso de la herramienta
Mercurio como aplicativo de gestion
documental y esto generaba subregistro de
peticiones, quejas, reclamos y sugerencias.

= Los canales de atencion virtual y telefénica
no se utilizaban al méximo. Existia un
conmutador que solo alcanzaba a responder
el 14% de las 30.000 llamadas anuales que
ingresaban a la entidad.

= No existia un punto de informacion
adecuado en el Centro Administrativo
Departamental que cumpliera con las
caracteristicas minimas de atencion.

Este panorama propiciaba (Secretaria de
Gestion Humana y Desarrollo Organizacional-
Gobernacion de Antioquia, 2014):

= Caos y desgaste administrativo.
= Circulacion de tramitadores por el Centro
Administrativo Departamental.



= Corrupcién Administrativa y procedimientos
innecesarios.

= Desatencion de las PQRS (peticiones,
quejas, reclamos y sugerencias).

= Desconfianza y desistimiento de derechos y
obligaciones por parte de la ciudadania.

= Atencion con prebendas.

= Tramites innecesarios.

= Ciudadanos a distancia sin medios de acceso
a la informacioén y oportunidades.

= Duplicidad de esfuerzos y desarticulacion en
las diferentes dependencias de la
Gobernacion.

= Inobservancia de las normas.

Reestructuracion de la atenciéon ciudadana

Una vez realizado el diagndstico inicial por
parte de la entidad, esta plante6 varias
estrategias para reestructurar el enfoque de
atencion ciudadana, teniendo como base el
Sistema Integrado de Gestibn y los
numerales de cada una de las normas que
lo componen que tienen que ver con el
enfoque de atencion ciudadana. (Secretaria
de Gestibn Humana y Desarrollo
Organizacional-Gobernacién de Antioquia,
2014):

Norma NTCGP (Norma Técnica de Calidad en
la Gestion Publica) 1000:2009

La Ley 872 de diciembre 30 de 2003 creo el
sistema de gestion de la calidad en la Rama
Ejecutiva del Poder Publico y en otras entidades
prestadoras de servicios, fue reglamentada por
el Decreto 4110 de septiembre 12 de 2004,
especificando  los  requisitos para su
implementacion y la norma fue actualizada a
través del Decreto 4485 del 18 de noviembre de
2009 (Presidencia de la Republica de Colombia,
2009).

Esta norma esta dirigida a todas las entidades y
promueve la adopcién de un enfogue basado en
procesos con el propésito de que éstas puedan
mejorar su desempefio y su capacidad de
proporcionar productos y/o servicios que
respondan a las necesidades y expectativas de
sus clientes. (Presidencia de la Republica de
Colombia, 2009).

Para su elaboracién se emplearon como base las
normas internacionales 1SO 9000:2005 y la ISO
9001:2008 sobre gestion de la calidad sin
embargo, esta norma integra requisitos Yy
conceptos adicionales a los del estandar 1SO
tales como (ICONTEC, 2014):

= Eficiencia y efectividad en todas las
actuaciones.

= Mecanismos para comunicar a las partes
interesadas sobre el desempefio de los
procesos.

= Mapas de riesgos y puntos de control sobre
los riesgos.

= Control de la prestacion de los servicios.

= Comunicacién con el cliente acerca de los
mecanismos de participacion ciudadana.

Para la Gobernacion de Antioquia, la Ordenanza
No. 17 de 2004 estableci6 el Sistema de Gestion
de la Calidad en la Administracion
Departamental y sus entidades descentralizadas,
y fue adoptado mediante el Decreto
Departamental No. 2338 del 24 de septiembre
de 2007 (Gobernacion de Antioquia, 2015).

A continuacién se enuncian los requisitos de la
norma relacionados con el enfoque de atencion
ciudadana (Gobernacion de Antioquia, 2014):

4.1. Requisitos Generales

4.2.3. Control de documentos

4.2.4. Control de los registros

5.2. Enfoque al cliente

5.5.3. Comunicacion interna

7. Planificacién y obtencién de productos
inocuos

7.2. Procesos relacionados con el cliente

7.5. Produccion y prestacion del servicio
8.2.1. Satisfaccién del cliente

8.2.3. Seguimiento y medicion de los procesos
8.2.4. Seguimiento y medicién del producto y/o
servicio

8.4. Andlisis de datos

8.5. Mejora

MECI (Modelo Estadndar de Control Interno
para el Estado Colombiano) 1000:2005

El Modelo Estandar de Control Interno que se
establece para las entidades del Estado
proporciona una estructura para el control a la
estrategia, la gestién y la evaluacion en las
entidades del Estado, cuyo proposito es
orientarlas hacia el cumplimiento de sus
objetivos institucionales y la contribucion de
estos a los fines esenciales del Estado. Se
constituye en una herramienta de gestion que
permite establecer las acciones, las politicas, los
métodos, procedimientos y mecanismos de
prevencion, control, evaluacion 'y de
mejoramiento continuo de la Entidad Publica
(Universidad del Atlantico, 2005).

La Ley 87 de 1993 establece las normas para el
egjercicio del control interno para el Estado



Colombiano (Congreso de la Republica de
Colombia, 2015), la cual fue reglamentada por
el Decreto 1599 de mayo de 2005, adoptando el
Modelo Estandar de Control Interno para el
Estado Colombiano (Congreso de la Republica
de Colombia, 2005).

Mediante el Decreto Nacional No. 943 del 21 de
mayo de 2014, el Gobierno Nacional actualizo
el Modelo Estandar de Control Interno, para lo
cual la entidad tiene un plazo de 7 meses para
realizar los ajustes requeridos y necesarios para
dar cumplimento al mismo.

Mediante el Decreto Departamental No. 2257
del 13 de septiembre de 2007 y el decreto 0363
del 13 de febrero de 2008, se adopta el Sistema
de Control Interno MECI: 1000 para la
Gobernacion de Antioguia (Gobernacion de
Antioquia, 2015).

A continuacién se enuncian los requisitos de la
norma relacionados con el enfoque de atencién
ciudadana (Gobernacién de Antioquia, 2014):

1.2.2 Modelo de Operacion por Procesos
1.3.1 Contexto Estratégico

2.1.1 Politicas de Operacién

2.1.2 Procedimientos

2.1.3 Controles

2.1.4 Indicadores

2.2.1 Informacién Primaria

2.2.2 Informacién Secundaria

2.2.3 Sistemas de Informacion

2.3.1 Comunicacion Organizacional
2.3.2 Comunicacién Informativa

2.3.3 Medios de Comunicacion

3.1.1 Autoevaluacion del Control

3.1.2 Autoevaluacion de la Gestién

3.3.2 Planes de Mejoramiento por Procesos

Sistema de Desarrollo Administrativo -
SISTEDA (Ley 489 de 1998) y Modelo
Integrado de Planeacion y Gestion (Decreto
2482 de 2012)

El Articulo 15 de la Ley 489 de 1998 define el
SISTEDA como: “(...) un conjunto de politicas,
estrategias, metodologias, técnicas y
mecanismos de caracter administrativo Yy
organizacional para la gestion y manejo de los
recursos humanos, técnicos, materiales, fisicos,

y financieros de las entidades de la
Administracion Publica, orientado a fortalecer
la capacidad administrativa y el desempefio
institucional, de  conformidad con la
reglamentacion que para tal efecto expida el
Gobierno Nacional.” (Congreso de Colombia,
1998).

Esta Ley fue reglamentada por el Decreto
Nacional 3622 del 10 de octubre de 2005
(Presidencia de la Replblica de Colombia,
2005).

A través del Decreto Nacional 2482 del 03 de
diciembre de 2012, se adopta el Modelo
Integrado de Planeacion y Gestion como
instrumento de articulacion y reporte de la
planeacion. A través de este modelo, se entiende
implementado el Sistema de Desarrollo
Administrativo de que trata la Ley 489 de 1998.

Las Politicas de Desarrollo Administrativo de
que trata el Decreto 2482 de 2012 son las
siguientes (Presidencia de la Republica de
Colombia, 2012):

a) Gestidn misional y de Gobierno.

b) Transparencia, participacion y servicio
al ciudadano.

c) Gestidn del talento humano.

d) Eficiencia administrativa.

e) Gestidn financiera.

A continuacién se enuncian los requisitos de la
norma relacionados con el enfoque de atencion
ciudadana (Gobernacién de Antioquia, 2014):

= Eficiencia administrativa
= Transparencia, participacion y servicio al
ciudadano.

Se realiz6 un analisis comparativo con los
numerales que son comunes en las tres (3)
normas que conforman el Sistema Integrado de
Gestion de la Gobernacion de Antioquia.

A partir de este andlisis, en la Tabla 1 se
extraen los numerales comunes en las tres (3)
normas relacionados con el enfoque de atencion
ciudadana.
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NTC GP 1000:2009

Titulo

Requisitos
Generales

Control de
documentos
Control de los
Registros

Enfoque al cliente

Comunicacion
interna

Realizacion del
producto y/o
prestacion del
servicio

Procesos
relacionados con el
cliente
Determinacién de
los requisitos
relacionados con el
producto y/o
servicio

Revisién de los
requisitos
relacionados con el
producto y/o
servicio

Comunicacién con
el cliente

Produccién y
prestacion del
servicio

Control de la
produccién y de la
prestacién del
servicio
Validacion de los
procesos de
produccién y de la
prestacién del
servicio
Identificacién y
trazabilidad
Propiedad del
cliente

Satisfaccién del
cliente
Seguimiento y
medicién de los
procesos

Seguimiento y
medicién del
producto y/o
servicio

Andlisis de datos

Mejora

Mejora continua

Numeral

4.1

7.2

7.2.2

7.5

75.2

7.5.4
8.2.1

8.2.3

8.4
8.5

8.5.1

Subsistema

1. Control Estratégico

2. Control de Gestion

2. Control de Gestion

1. Control Estratégico

2. Control de Gestion

N/A

N/A

2. Control de Gestion

2. Control de Gestion

2. Control de Gestion

2. Control de Gestién
3. Control de
evaluacion

N/A

N/A

N/A

N/A

N

. Control de Gestion

2. Control de Gestiéon

3. Control de
evaluacion

3. Control de
evaluacion

2. Control de Gestiéon
N/A

3. Control de
evaluacion

MECI 1000:2005

Componente
1.2. Direccionamiento
Estratégico

1.3. Administracion del
Riesgo

2.2. Informacién

2.1. Actividades de
Control
2.2. Informacion

1.2 Direccionamiento
Estratégico

2.3 Comunicacion publica

N/A

N/A

2.2 Informacién

2.1 Actividades de control

2.2 Informacién

2.3 Comunicacion publica

2.1 Actividades de control

3.1 Autoevaluacion

N/A

N/A

N/A

N/A
2.2 Informacion
2.1 Actividades de control

2.3 Comunicacion publica

3.1 Autoevaluacion

3.1 Autoevaluacion

2.2 Informacion

N/A

3.3 Planes de
mejoramiento

Elementos
1.2.2. Modelo de Operacion
por Procesos

1.3.4. Valoracion del Riesgo

2.2.1. Informacién Primaria
2.2.2. Informacién
Secundaria

2.2.3. Sistemas de
Informacién

2.3.1. Comunicacion
organizacional

N/A

N/A

2.2.1. Informacién primaria

2.1.1. Politicas de operacion

2.2.1. Informacién primaria
2.3.3. Medios de
comunicacion

2.3.2. Comunicacion
informativa

N/A

N/A

N/A

N/A

2.2.1. Informacién primaria
2.1.4. Indicadores

2.3.3. Medios de
comunicacion

2.3.2. Comunicacién
informativa

3.1.1. Autoevaluacion del
control

3.1.2. Autoevaluacion de
gestion

3.1.1. Autoevaluacion del
control

2.2.2. Informacion
secundaria

N/A
3.3.1. de mejoramiento
institucional
3.3.2. Planes de
mejoramiento por procesos
3.3.3. Planes de

SISTEDA

(Ley 489

de 1998)
Articulos

Articulo 17,
numeral 6
Articulo 18

N/A

Articulo 17,
numeral 7
Articulo 11

N/A

N/A

N/A

N/A

N/A

Articulo 17,
numeral 11

N/A

Articulo 17,
numeral 8

N/A

N/A

N/A
N/A

N/A

Articulo 17,
numeral 11

N/A

N/A
N/A

Articulo 17,
numeral 5



mejoramiento individual
2. Control de Gestiéon 2.1 Actividades de control 2.1.3. Controles

Accién correctiva 85.2 & Contrgl i 3-3.P'a”‘?s il NIA
evaluacién mejoramiento
2. Control de Gestion 2.1 Actividades de control 2.1.3. Controles

Accion preventiva 8.5.3 3. Control de 3.3 Planes de N/A
evaluacion mejoramiento

Tabla 1. Cuadro comparativo con los numerales comunes de la NTC GP 1000:2009, MECI 1000 y las
Politicas de Desarrollo Administrativo, relacionados con el enfoque de atencién ciudadana. Fuente:

Elaboracién propia.

A partir de este andlisis, se compararan los
indicadores estratégicos y misionales de las
diferentes estrategias planteadas por la entidad
para reestructurar el enfoque de atencion
ciudadana y poder de esta forma, identificar los
elementos del Sistema Integrado de Gestion que
han tenido un impacto en el cambio de
percepcion de los clientes/ciudadanos frente a
los trdmites y servicios ofrecidos por la entidad.

ANALISIS DE RESULTADOS

Dentro de las estrategias planteadas por la
entidad se encuentra el proyecto “Modelo
Integral de atencion a la ciudadania”, mediante
el cual durante el periodo 2012-2014 se han
desarrollado las siguientes acciones (Secretaria
de Gestion Humana y Desarrollo
Organizacional-Gobernacion de  Antioquia,
2014):

1. Mejora continua a los canales de
atencion:  telefénico,  virtual vy
presencial.

e Telefénico:  Fortalecimiento
de la linea de atencion a la
ciudadania.

e Virtual: Redisefio del Portal
de trdmites y servicios
www.antioguia.gov.co, asi
como del chat virtual.

e Presencial: Puesta en marcha
del Centro Integrado de
Atencidn a la Ciudadania (un
solo lugar para todos los
tramites y servicios de la
administracion
departamental).

2. Capacitacion y fortalecimiento a los
servidores en la competencia de
atencion al usuario y ciudadano.

3. Medicion periddica de la satisfaccion
de la ciudadania. (Encuesta con
externos).

4. Desconcentracion de los tramites y
servicios a los territorios.

5. Implementacion de la politica y
protocolo de atencién a la ciudadania.

6. Consolidacion del proceso de atencién
a la ciudadania dentro del Sistema

Integrado de Gestion como proceso
misional, dado que la atencién
ciudadana constituye la razon de ser de
toda entidad estatal.

A continuacion, se analizaran los resultados de
los diferentes indicadores estratégicos y
misionales utilizados en el proceso de atencion
ciudadana medidos entre los afios 2012-2014,
determinando las estrategias implementadas
responsables de dichos resultados y asi mismo,
definiendo los elementos del Sistema Integrado
de Gestion que han influido en los mismos
resultados.

Indicador “Percepcion de la satisfaccion del
cliente/ciudadano”

Durante el periodo 2013-2014, se realizaron dos
mediciones de percepcion de la satisfaccion de
los clientes/ciudadanos a través de una encuesta
aplicada por terceros. Esta pretende medir la
percepcion de la satisfaccion de los
clientes/ciudadanos que son beneficiarios de los
tramites, servicios, programas y proyectos de la
Gobernacion de Antioquia. El objetivo esperado
es que se evidencie el aumento de la valoracién
de la calidad del servicio por parte de los
usuarios, es decir, que el resultado de Ila
encuesta se encuentre entre satisfactorio y muy
satisfactorio, dos niveles de escala diferentes
pero agrupados para presentar el porcentaje total
de clientes/ciudadanos satisfechos (Gobernacion
de Antioquia, 2015).

Para el andlisis de este indicador no se cuenta
con linea base, sin embargo se realizan varias
mediciones que proporcionan datos para realizar
un andlisis adecuado. La primera medicion se
realiz6 en el afio 2013, la segunda se realizé en
el afio 2014, (ver Tabla 2) y con base en estos
altimos resultados se decide cambiar la meta y
la tolerancia inferior, de modo que sea mas
exigente para la medicion que se realizara en el
afio 2015. La meta para el afio 2015 sera de 94%
y la tolerancia inferior de 90% (Gobernacion de
Antioquia, 2015).

Meta Resultad ) Toleranci
Fecha (2013- odela ';c:Lefree:?g a
2014) Medicion Superior
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Diciembr
e l6de
2013
Diciembr
e3lde
2014

Tabla 2. Resultados encuesta de percepcion de
la satisfaccion del cliente/ciudadano de los afios
2013 y 2014. Fuente: (Gobernacion de
Antioquia, 2015).

80% 86% 54% 100%

80% 90% 54% 100%

Para los resultados de la encuesta realizada en el
afio 2013, se obtiene que la principal fortaleza
es la calidad percibida en el servicio, en la cual
se tienen en cuenta aspectos relacionados
directamente con el funcionario que lo atendié
tales como presentacion personal, amabilidad,
conocimiento de la informacién y calidad de la
informacion suministrada, elementos que la
entidad ha reforzado a través de la estrategia
No. 1 relacionada con el mejoramiento de los
canales de atencion, y la estrategia No. 2
relacionada con el fortalecimiento a los
servidores en la competencia de atencién al
usuario 'y ciudadano (Gobernacion de
Antioquia, 2015).

La oportunidad de mejora inmediata son los
tiempos de atencién, principalmente en el
servicio ofrecido fuera de la ciudad de Medellin
(Gobernacién de Antioquia, 2015).

En la medicion del afio 2014, el 90% de los
ciudadanos valor la calidad del servicio en
satisfecho y totalmente satisfecho, es decir, la
percepcion de la satisfaccion crece en 4 puntos
porcentuales con respecto al afio anterior
(Gobernacién de Antioquia, 2015).

De los resultados obtenidos se puede concluir
que las seis estrategias objeto de analisis
implementadas por la entidad, han influido en el
mejoramiento  de la percepcion de la
satisfaccion de los clientes/ciudadanos.

Los elementos del Sistema Integrado de Gestion
a los cuales apuntan estas estrategias y los
resultados obtenidos en este indicador son todos
los relacionados con el enfoque de atencién
ciudadana, los cuales se analizaron en la Tabla
1.

Indicador “Garantia en la prestacion del
servicio de la linea de atencién a la
ciudadania”

La medicién de este indicador se realiza
mensualmente y se han realizado mediciones
desde el 01 de noviembre de 2012, afio en el
cual entr6 en funcionamiento esta linea
telefonica de atencién a la ciudadania. Para el
caso se analizaran los resultados para el periodo
2012-2014 (Gobernacién de Antioquia, 2015).

El objetivo del indicador es medir la cantidad de
Ilamadas entrantes versus cantidad de Ilamadas
contestadas (Gobernacion de Antioquia, 2015).

La formula para medir el indicador es la
siguiente (Gobernacion de Antioquia, 2015):

Total de llamadas contestadas
Total de llamadas entrantes

100

Los resultados de las mediciones se muestran en
la Figura 1:

Resultados indicador Garantia en la prestacion del
servicio de la linea de atencion a la ciudadania
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Figura 1. Resultados indicador “Garantia en la prestacion del servicio de la linea de atencion a la
ciudadania” periodo 2012-2014. Fuente: Elaboracién propia.



En los periodos de tiempo en los cuales la
medicién del indicador da por debajo de la meta
0 incluso por debajo de la tolerancia inferior, se
debid a contingencias originadas en la oficina de
expedicion de pasaportes por motivos tales
como: caidas del sistema de asignacion de citas
por internet lo que llevo a habilitar la asignacion
de citas telefénicas de manera temporal, alta
demanda de citas para expedicion de pasaportes
con el cambio de lectura convencional a la
lectura mecénica con una fecha limite a
noviembre de 2015 y jornadas extra para
atencion de la sobre demanda. En algunos
periodos también se debid al crecimiento de la
linea, ocasionando que el personal encargado de
su atencion fuera insuficiente para atender el
volumen de Ilamadas que ingresaba y también,
al cambio y capacitacion de operadores de la
linea por incumplimiento en las metas pactadas
(Gobernacién de Antioquia, 2015).

Para atender estas eventualidades se llevaron a
cabo acciones como la contratacién de personal
adicional para apoyar la atencion de la linea y
dividir la linea en dos operaciones con el objeto
de poder atender de forma separada a los
ciudadanos que llaman a consultar por tramites
diferentes al de pasaportes (Gobernacion de
Antioquia, 2015).

De los resultados obtenidos se puede concluir
que la estrategia No. 1 relacionada con la
mejora continua en el canal telefdnico:
Fortalecimiento de la linea de atencion a la
ciudadania, ha influido en el mejoramiento de
la percepcién de la satisfaccion de los
clientes/ciudadanos. Lo anterior, debido al
aumento en la capacidad de atencion que
permitié pasar de atender un 14% del promedio
de Illamadas que ingresaban a la entidad
anualmente —segun el diagnéstico inicial-, a un
promedio de atencién del 99% en el afio 2014,
lo cual se puede evidenciar también en las
comunicaciones de felicitaciones y en las
encuestas de percepcion (Secretaria de Gestién
Humana y  Desarrollo  Organizacional-
Gobernacion de Antioquia, 2014).

Los elementos del Sistema Integrado de Gestion
a los cuales apunta esta estrategia y los
resultados obtenidos en este indicador son todos

los relacionados con el enfoque de atencidn
ciudadana, los cuales se analizaron en la Tabla
1, en particular los elementos del Sistema que se
enuncian en la Tabla 3:

NTC GP MECI 1000 Politicas de
1000:2009 Desarrollo
Administrativo
(Decreto 2482
de 2012)
7.2.3 2.2 Informacion
Comunicacion 2.3 Politica de
con el cliente Comunicacién Transparencia,
publica Participacion y
Servicio al
Ciudadano
8.5.1 Mejora 3.3 Planes de Politica de
continua mejoramiento Eficiencia

Administrativa
Tabla 3. Numerales comunes de las normas,
relacionados con el enfoque de atencion
ciudadana y la estrategia “Fortalecimiento de la
linea de atencion a la ciudadania”. Fuente:
Elaboracién propia.

Indicador “Porcentaje de Peticiones, Quejas,
Reclamos y Sugerencias-PQRS atendidas”

La medicion de este indicador se realiza
mensualmente y se han realizado mediciones
desde el 01 de diciembre de 2012, mes en el se
realizaron ajustes a la herramienta de Mercurio,
software mediante el cual se radican y gestionan
las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias de
la entidad, con el fin de dar mayor alcance a su
seguimiento (Gobernacion de Antioquia, 2015).

Para el caso se analizaran los resultados para el
periodo 2012-2014.

El objetivo del indicador es medir la cantidad de
PQRS que son atendidas por la Administracion
Departamental (Gobernaciéon de Antioquia,
2015).

La férmula para medir el indicador es la
siguiente (Gobernacion de Antioquia, 2015):

Numero de respuesta de PQRS generadas
Numero total de PQRS

x 100

Los resultados de las mediciones se muestran en
la Figura 2:



Resultados indicador Porcentaje de Peticiones, Quejas,
Reclamos y Sugerencias-PQRS atendidas
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Figura 2. Resultados indicador “Porcentaje de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias-PQRS
atendidas” periodo 2012-2014. Fuente: Elaboracion propia.

En los periodos de tiempo en los cuales la
medicién del indicador dio por debajo de la
meta o incluso por debajo de la tolerancia
inferior, se debio a varias razones entre ellas las
siguientes:

Modificacion a la herramienta Mercurio,-
software utilizado para la gestion documental de
la entidad-, para poder hacer seguimiento no
solo a las QRS (quejas, reclamos y sugerencias)
sino también a las peticiones, lo cual aumenté
para los primeros meses del afio 2013, el
namero de peticiones a las cuales no se les
estaba haciendo seguimiento a traveés de la
herramienta Mercurio y por tanto se evidencié
una disminucion en la medicion del indicador.
También se debié a que al principio se estaban
radicando las tutelas por la misma ruta de las
PQRS, para lo cual se tomaron acciones
correctivas teniendo en cuenta que las tutelas
deben ingresar por otra ruta diferente de la
herramienta Mercurio debido a que su
tratamiento también es diferente. Esta ruta de
tutelas se habilité solo hasta el mes de mayo de
2013 (Gobernacion de Antioquia, 2015).

Adicionalmente, se detectd que los tramites y
servicios se estaban radicando por la ruta de las
PQRS y como estos solo se cierran en el sistema
después de que se cumple el tiempo en la hoja
de vida de los tramites, el cual puede ser
superior a los 15 dias habiles que se estipula
como estandar para dar respuesta a un derecho
de peticion en la herramienta Mercurio, se
estaban reflejando en el indicador de PQRS
como no atendidas a tiempo. Por tal motivo, se
realizaron reuniones con algunos de los enlaces
de diferentes organismos para informarles que

debian realizar los respectivos cierres a los
tramites en el sistema y notificarle al ciudadano
que éstos no eran peticiones y que se les daria
un trato diferente, cumpliendo con los tiempos
establecidos en las hojas de vida de los tramites
y servicios (Gobernacidn de Antioquia, 2015).

A raiz de lo anterior, se vio la necesidad de
tipificar las PQRS y definir los tiempos de
respuesta segun esta tipificacion, y de esta
forma, disminuir el numero de trdmites y
servicios que se estaban radicando por la ruta de
PQRS (Gobernacién de Antioquia, 2015).

También se presentaron dificultades con la
capacitacion y conocimiento por parte de los
funcionarios encargados de radicar las PQRS,
asi como de los enlaces en los diferentes
organismos, en relacién a la tipificacion de
PQRS vy la ruta por la cual debian ser radicadas
(Gobernacidn de Antioquia, 2015).

Por lo cual, se elabor6 y socializ6 un
procedimiento que sirve de instructivo para la
Gestion y Atencion de las Peticiones, Quejas,
Reclamos y Sugerencias de la Administracion
Departamental (Gobernaciéon de Antioquia,
2015).

De los resultados obtenidos en este indicador, se
puede concluir que la estrategia No. 1
relacionada con la mejora continua a los canales
de atencion: telefénico, virtual y presencial y la
No. 4 relacionada con la desconcentracién de
los trdmites y servicios a los territorios, han
influido en el mejoramiento de la percepcién de
la satisfaccion de los clientes/ciudadanos.



Estas estrategias han permitido facilitar la
comunicacion  con el cliente/ciudadano,
sobrepasar las barreras comunicativas que
existian entre el cliente/ciudadano y la entidad,
haciendo que perciban mayor agilidad y
oportunidad en la atencién de sus solicitudes, lo
cual se ve reflejado en las encuestas de
satisfaccién. Han facilitado la presentacion de
solicitudes de los ciudadanos de los diferentes
municipios del Departamento sin necesidad de
que estos tengan que desplazarse hasta la sede
central de la entidad. Han permitido hacer un
mejor seguimiento de la trazabilidad de las
PQRS y de la oportunidad en la respuesta por
parte de cada dependencia y asi mismo, al
definir enlaces responsables de realizar este
seguimiento, se generé un mayor compromiso
frente a esta tarea cuyo incumplimiento puede
acarrear sanciones a la entidad.

Los elementos del Sistema Integrado de Gestion
a los cuales apunta esta estrategia y los
resultados obtenidos en este indicador son todos
los relacionados con el enfoque de atencién
ciudadana, los cuales se analizaron en la Tabla
1, en particular los elementos del Sistema que se
enuncian en la Tabla 4:

NTC GP MECI 1000 Politicas de
1000:2009 Desarrollo
Administrativo
(Decreto 2482
de 2012)
5.2 Enfoque al 1.3 Politica de

Cliente

5.5.3
Comunicacion
Interna

7.2.3
Comunicacion
con el cliente

7.5.3

Direccionamiento
Estratégico

2.3.1.
Comunicacion
organizacional
2.2 Informacién
2.3
Comunicacion
Pdblica

Transparencia,
Participacion y

Servicio al
Ciudadano

N/A
Politica de

Transparencia,
Participacion y
Servicio al
Ciudadano

Identificacion y N/A N/A

trazabilidad

8.2.4

Seguimiento y  3.1.1.

medicion del Autoevaluacion N/A

producto y/o del control

servicio

8.4 Andlisis de 2.2.2.

datos Informacion N/A
secundaria

8.5.1 Mejora 3.3 Planes de Politica de

continua mejoramiento Eficiencia

Administrativa
8.5.2  Accién 2.1.3. Controles
correctiva 3.3 Planes de N/A
mejoramiento

Tabla 4. Numerales comunes de las normas,
relacionados con el enfoque de atencion
ciudadana y las estrategias No. 1 y No. 4.
Fuente: Elaboracion propia.

Indicador “Oportunidad en la Gestion de
tramites y servicios”

La medicion de este indicador se realiza
bimestralmente y se han realizado mediciones
desde el 28 de febrero de 2013, mes en el que se
cred el indicador. Para el caso se analizaran los
resultados para el periodo 2013-2014
(Gobernacién de Antioquia, 2015).

El objetivo del indicador es conocer el nivel de
oportunidad en la gestidn de tramites y servicios
de acuerdo al tiempo definido en la hoja de vida
de tramites y servicios (Gobernacion de
Antioquia, 2015).

La formula para medir el indicador es la
siguiente (Gobernacion de Antioquia, 2015):

Numero de Tramites atendidos oportunamente 100
X

Numero de tramites y servicios recibidos

Los resultados de las mediciones se muestran en
la Figura 3:



Resultados indicador Oportunidad en la Gestion de
tramites y servicios
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Figura 3. Resultados indicador “Oportunidad en la Gestion de trdamites y servicios” periodo 2013-2014.

Fuente: Elaboracién propia.

En los periodos de tiempo en los cuales la
medicién del indicador dio por debajo de la
meta se debié a varias razones entre ellas las
siguientes:

Se analizaron de forma individual cada una de
las dependencias que gestionan tramites y
servicios, ya que el incumplimiento de la meta
durante el afio 2013 y primer semestre de 2014
se debi6 a diferentes motivos en cada una de
dichas dependencias, toméndose las acciones
correctivas correspondientes para mejorar la
medicién del indicador (Gobernacion de
Antioquia, 2015).

Algunos de los motivos que generaron estos
resultados del indicador fueron: reporte
incompleto por parte de algunas dependencias
de latotalidad de los trAmites y servicios
gestionados debido a la falta de asistencia de los
representantes de algunas dependencias a los
equipos de mejoramiento continuo;
desplazamientos de algunos funcionarios
responsables de tramites y servicios a los
municipios; falta de personal en algunas
dependencias generando represamiento de
gestion de tramites; entrega incompleta de
documentacion por parte de los
clientes/ciudadanos para la gestion de sus
tramites, lo que generaba devolucion de
documentacion; en algunos tramites los tiempos
de respuesta estaban mal definidos y por tanto
sobrepasaban el tiempo estimado del tramite;
entre otros motivos para los cuales se tomaron
las acciones correctivas necesarias para que la
medicién del indicador se encuentre por encima
de la meta (Gobernacion de Antioquia, 2015).

De los resultados obtenidos en este indicador, se
puede concluir que la estrategia No. 1
relacionada con la mejora continua a los canales
de atencion: telefonico, virtual y presencial, la
No. 4 relacionada con la desconcentracion de
los tramites y servicios a los territorios, y la No.
6 relacionada con la consolidacion del proceso
de atencién ciudadana en el Sistema Integrado
de Gestion, han influido en el mejoramiento de

la percepcion de la satisfaccion de los
clientes/ciudadanos.
Estas estrategias han permitido  buscar

herramientas que permitan hacer un mejor
seguimiento a la trazabilidad de los trdmites y
servicios ofrecidos por la entidad, facilitar la
comunicacion con el cliente/ciudadano,
sobrepasar las barreras comunicativas que
existian entre el cliente/ciudadano y la entidad,
haciendo que perciban mayor agilidad y
oportunidad en la atencién de sus solicitudes y
facilitando el acceso a estos trdmites y servicios,
para aquellos ciudadanos que viven en otros
municipios diferentes a los ubicados en el Area
Metropolitana.

Los elementos del Sistema Integrado de Gestion
a los cuales apuntan estas estrategias y los
resultados obtenidos en este indicador son todos
los relacionados con el enfoque de atencion
ciudadana, los cuales se analizaron en la Tabla
1, en particular los elementos del Sistema que se
enuncian en la Tabla 5:



NTC GP
1000:2009

5.2 Enfoque al
Cliente

5.5.3
Comunicacion
Interna

7.2.3
Comunicacion
con el cliente

7.5.3
Identificacion y
trazabilidad
8.2.4
Seguimiento y
medicion  del
producto  y/o
servicio

8.4 Andlisis de
datos

8.5.1 Mejora
continua
8.5.2  Accion
correctiva

MECI 1000

1.3
Direccionamiento
Estratégico

2.3.1.
Comunicacion
organizacional
2.2 Informacién
2.3
Comunicacion
Pdblica

N/A

3.1.1.
Autoevaluacion
del control

2.2.2.
Informacion
secundaria

3.3 Planes de
mejoramiento

2.1.3. Controles
3.3 Planes de
mejoramiento

Politicas de
Desarrollo
Administrativo
(Decreto 2482
de 2012)
Politica de
Transparencia,
Participacion y

Servicio al
Ciudadano

N/A
Politica de

Transparencia,
Participacion y
Servicio al
Ciudadano

N/A

N/A

N/A

Politica de
Eficiencia

Administrativa

N/A

Tabla 5. Numerales comunes de las normas,

relacionados con el

enfoque

de atencién

ciudadana y las estrategias No. 1, No. 4y No. 6.
Fuente: Elaboracién propia.

Indicador “Calidad en la Gestion de tramites
y servicios”

La medicion de este indicador se realiza
bimestralmente y se han realizado mediciones
desde el 28 de febrero de 2013, mes en el que se
cred el indicador. Para el caso se analizaran los
resultados para el periodo 2013-2014
(Gobernacién de Antioquia, 2015).

El objetivo del indicador es identificar el
porcentaje de tramites y servicios que cumplen
con las caracteristicas establecidas de forma
definidas en las hojas de vida de tramites y
servicios, para identificar causas y establecer
acciones de mejoramiento (Gobernaciéon de
Antioquia, 2015).

La formula para medir el indicador es la
siguiente (Gobernacion de Antioquia, 2015):

Numero de Tramites y servicios que no cumplen
con las caracteristicas establecidas

Numero de tramites recibidos
X 100

Los resultados de las mediciones se muestran en
la Figura 4:

Resultados indicador Calidad en la Gestion de tramites y
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Figura 4. Resultados indicador “Calidad en la Gestion de tramites y servicios” periodo 2013-2014.
Fuente: Elaboracion propia.

Se analizaron de forma individual cada una de
las dependencias que gestionan trdmites y
servicios frente al cumplimiento de las

caracteristicas establecidas de forma definidas
en las hojas de vida de trdmites y servicios,
evidenciandose un resultado muy positivo del



indicador en el periodo de tiempo de medicion
(Gobernacién de Antioquia, 2015).

Igualmente se tomaron acciones correctivas
frente a algunos de los errores presentados como
lo son errores de digitacion y fallas en las
impresoras, sin embargo no fueron muy
significativos. La entidad también considera
necesario continuar fortaleciendo la cultura de
la identificacion y reportes y motivar la mejora
ya que es un indicador que puede afectar la
satisfaccion de  los  clientes/ciudadanos
(Gobernacién de Antioquia, 2015).

De los resultados obtenidos en este indicador, se
puede concluir que la estrategia No. 6
relacionada con la consolidacion del proceso de
atencion ciudadana en el Sistema Integrado de
Gestién, ha influido en el mejoramiento de la
percepcion de la satisfaccion de los
clientes/ciudadanos, ya que ha permitido definir
politicas y lineamientos que le permiten a cada
dependencia hacer un seguimiento del producto
y/o servicio no conforme y tomar las acciones
necesarias para eliminar las causas por las
cuales se presentan errores Yy corregir las
situaciones que se presenten para cada
dependencia en particular.

Los elementos del Sistema Integrado de Gestion
a los cuales apunta esta estrategia y los
resultados obtenidos en este indicador son todos
los relacionados con el enfoque de atencién
ciudadana, los cuales se analizaron en la Tabla
1, en particular los elementos del Sistema que se
enuncian en la Tabla 6:

NTC GP
1000:2009

MECI 1000 Politicas de
Desarrollo
Administrativo
(Decreto 2482
de 2012)

5.2 Enfoque al 1.3 Politica de

produccion y

de la
prestacion del
servicio

8.2.4

Seguimiento 'y
medicion  del
producto  y/o
servicio

8.4 Analisis de
datos

8.5.1 Mejora
continua

8.5.2  Accion
correctiva

N/A

3.1
Autoevaluacion

2.2.2.
Informacion
secundaria

3.3 Planes de
mejoramiento

2.1.3. Controles
3.3 Planes de

Eficiencia
Administrativa

N/A

N/A
Politica de
Eficiencia
Administrativa

N/A

Cliente Direccionamiento  Transparencia,
Estratégico Participacion y

Servicio al
Ciudadano

7.2.1

Determinacién

de los 2.2.1.

requisitos Informacion N/A

relacionados primaria

con el producto

y/o servicio

7.2.2 Revision

de los

requisitos 2.1.1. Politicas N/A

relacionados de operacion

con el producto

y/o servicio

7.5 Produccién 2.1 Actividades

y prestacion  de control N/A

del servicio 31

Autoevaluacion
7.5.1 Control
de la Politica de

mejoramiento
Tabla 6. Numerales comunes de las normas,
relacionados con el enfoque de atencion
ciudadana y la estrategia No. 6. Fuente:
Elaboracidn Propia.

Indicador “Tramites y servicios

racionalizados”

La medicion de este indicador se realiza
semestralmente y se han realizado mediciones
desde el 30 de junio de 2013. Para el caso se
analizaran los resultados para el periodo 2013-
2014 (Gobernacion de Antioquia, 2015).

El objetivo del indicador es conocer el avance
en el proceso de racionalizacion de tramites,
cumpliendo las directrices de la normatividad
vigente y mejorando la atencién a la ciudadania
(Gobernacién de Antioquia, 2015).

La mejora de los tramites se enmarcan dentro
del cumplimiento del decreto ley 019 de 2012 y
en los criterios definidos por el Departamento
Administrativo de la Funcién Publica-DAFP,
tales como (Gobernacion de Antioquia, 2015):

= Aumento en la vigencia del tramite a favor
del ciudadano

= Aumento en puntos de atencion

= Automatizacion del Proceso

= Eliminacion del tramite

» Fusion del tramite

= Reduccion de costos operativos en la entidad

= Reduccion de costos para el usuario

= Reduccion de documentos

= Reduccion de pasos

= Reduccion de pasos en el trdmite interno

= Reduccion de requisitos

» Reduccion de tiempo de duracién del tramite

» Reduccion de tiempos en los puntos de
atencion

= Cadena de tramites

La férmula para medir el indicador es la
siguiente (Gobernacion de Antioquia, 2015):



# de tramites o servicios racionalizados por
semestre

La meta global es que se hayan racionalizado 30
tramites al finalizar el actual periodo de
gobierno, meta que se distribuyo en los seis
semestres faltantes del periodo de gobierno,
contados a partir de su primera medicion
realizada el 30 de junio de 2013 (Gobernacion
de Antioquia, 2015).

Los resultados de las mediciones se muestran en
la Tabla 7:

Resulta

Meta  Meta do de Toleran TO(I:?;an
Fecha parci  Glob la cia .
al al Medicio inferior Supreno
n
Junio
30 de 8 30 13 5 10
2013
Diciem
bre 30 14 30 15 12 16
de 2013
Junio
30de 18 30 21 16 21
2014
Diciem
bre 30 22 30 33 20 24
de 2014

Tabla 7. Resultados indicador “Trdmites y
servicios racionalizados” periodo 2013-2014.
Fuente: (Gobernacion de Antioquia, 2015)

En los primeros semestres la entidad considero
generar metas retadoras teniendo en cuenta el
avance que algunas dependencias tenian ya que
venian trabajando y presentaban gran
motivacion frente al tema de la mejora de los
tramites (Gobernacion de Antioquia, 2015).

Durante el primer semestre de 2013 se superd la
meta parcial logrando racionalizar 13 tramites
en su mayoria por automatizacién del proceso y
reduccion de tiempo de duracion del trdmite
(Gobernacién de Antioquia, 2015).

Para el segundo semestre de 2013, la Direccion
de Catastro descentraliz6 en 53 municipios, dos
tramites: “Certificado de poseer y no poseer
inmueble” 'y  “Expedicion de planos”
(Gobernacién de Antioquia, 2015).

Para el primer semestre de 2014 la Secretaria
Seccional de Salud y Proteccion Social de
Antioquia mejoré tres trdmites: disminuy6
tiempos de respuesta en los trdmites
"Credencial de Expendedor de Drogas" y
"Autorizacion para el Manejo de Medicamentos
de Control Especial" y cred una ruta especifica

en el software Mercurio para automatizar el
proceso en el tramite "Carné de Rayos X". Asi
mismo, la Direccion de Catastro desconcentro
tres de sus tramites para que el ciudadano los
realice via web: "Certificados de Poseer o No
Poseer  Inmueble”, "Ficha Predial" vy
"Certificado Plano" (Gobernacion de Antioquia,
2015).

Para el segundo semestre de 2014 se extendid
el horario para 32 tramites de los 33 que se
realizan en el nuevo Centro Integrado de
Atenciéon a la Ciudadania y asi mismo, se
racionalizaron trdmites en la Direccion de
Catastro y en la Secretaria de Educacion
(Gobernacidn de Antioquia, 2015).

De los resultados obtenidos en este indicador, se
puede concluir que la estrategia No. 1
relacionada con la mejora continua a los canales
de atencion: telefénico, virtual y presencial, la
No. 4 relacionada con la desconcentracion de
los tramites y servicios a los territorios, y la No.
6 relacionada con la consolidacion del proceso
de atencién ciudadana en el Sistema Integrado
de Gestion, han influido en el mejoramiento de
la percepcion de la satisfaccion de los
clientes/ciudadanos, ya que han permitido
disminuir las barreras y facilitar el acceso de los
clientes/ciudadanos a los tramites y servicios
ofrecidos por la entidad.

Los elementos del Sistema Integrado de Gestion
a los cuales apuntan estas estrategias y los
resultados obtenidos en este indicador son todos
los relacionados con el enfoque de atencion
ciudadana, los cuales se analizaron en la Tabla
1, en particular los elementos del Sistema que se
enuncian en la Tabla 8:

NTC GP MECI 1000 Politicas de
1000:2009 Desarrollo
Administrativo
(Decreto 2482
de 2012)
5.2 Enfoque al 1.3 Politica de
Cliente Direccionamiento  Transparencia,
Estratégico Participacion y

Servicio al
Ciudadano

5.5.3 2.3.1.

Comunicacion Comunicacion N/A

Interna organizacional

7.2.3 2.2 Informacion Politica de

Comunicacion 2.3 Transparencia,

con el cliente Comunicacién Participacion y

Publica Servicio al

Ciudadano

7.5.3

Identificacion y N/A N/A

trazabilidad

8.2.4

Seguimiento y  3.1.1.

medicion  del Autoevaluacion N/A

producto  y/o del control
servicio



8.4 Andlisis de 2.2.2.

datos Informacion N/A
secundaria

8.5.1 Mejora 3.3 Planes de Politica de

continua mejoramiento Eficiencia

Administrativa
8.5.2 Accién 2.1.3. Controles
correctiva 3.3 Planes de N/A
mejoramiento
8.5.3 Accién 2.1.3. Controles
preventiva 3.3 Planes de N/A
mejoramiento

Tabla 8. Numerales comunes de las normas,
relacionados con el enfoque de atencion
ciudadana y las estrategias No. 1, No. 4 y No. 6.
Fuente: Elaboracién propia.

Elementos del Sistema Integrado de Gestion
que han influido en los resultados de los
indicadores

Teniendo en cuenta el andlisis de los anteriores
indicadores, se pueden identificar algunos
elementos del Sistema Integrado de Gestion que
han afectado los resultados de los indicadores,
estos elementos que se enuncian a continuacion
estan organizados en el ciclo PHVA del proceso
de Atencion Ciudadana, para que de esta forma,
tenga una mayor relacion con el enfoque de
mejora de los sistemas de gestion trabajados.

PLANEAR, esta etapa hace referencia a las
directrices que el Sistema Integrado de Gestién
debe tener para que sea adecuado para la
entidad, es asi como ésta identifica que es
necesario (Gobernacion de Antioquia, 2015):

= Definir politicas de operacion del proceso de
atencién ciudadana de manera unificada para
cada uno de los canales.

= Planear el modelo de servicio a la
ciudadania.

= Tipificar las PQRS.

= Identificar los tramites y servicios que se
realizan en la administracién Departamental.

= Definir las necesidades de recursos
humanos, técnicos, financieros, etc, para
atencion de tramites, servicios y PQRS.

HACER, corresponde a la etapa de ejecutar las
directrices planteadas en el sistema integral, es
en este momento donde se comienzan a
recolectar los datos que generaran informacion
para el analisis y posterior toma de decisiones.
El hacer, es una etapa critica, ya que depende de
la actitud del personal. Para que esta etapa tenga
éxito la entidad ha definido que es necesario
(Gobernacién de Antioquia, 2015):

= Crear y/o actualizar las hojas de vida de
Trémites y servicios.

= Caracterizar el cliente/ciudadano, conforme
a los tramites y servicios ofrecidos por la
Administracion.

= Implementar la estrategia de
desconcentracién  administrativa de los
tramites y servicios en las nueve subregiones
del Departamento de Antioquia.

= Administrar la atencién en los canales:
presencial, virtual y telefonico.

= Gestionar las peticiones, quejas, reclamos y
sugerencias de acuerdo con las atribuciones
de la entidad y los términos de tiempo
establecidos.

= Medir la satisfaccion del cliente a través de
diferentes mecanismos.

= Racionalizar los tramites y servicios.

= Promover la cultura del servicio a la
ciudadania en los servidores y los derechos y
deberes en la ciudadania.

VERIFICAR, es el momento donde se
contrastan los resultados obtenidos en el hacer,
frente a lo planeado. Para el desarrollo de esta
etapa es necesario contar con las herramientas
adecuadas y practicas que permitan analizar la
informacién generada por los procesos, de modo
que se pueda comparar entre ella, para asi
identificar las fortalezas y/u oportunidades de
mejoramiento. En el verificar, la entidad ha
identificado que se debe (Gobernacion de
Antioquia, 2015):

= Generar reportes mensuales estadisticos para
el anélisis de PQRS.

= Controlar el producto y/o servicio no
conforme en la gestion de tramites.

» Elaborar informes de administracion de los
canales y realizar seguimiento.

= Verificar cumplimiento del sistema de
atencion ciudadana y de las politicas de
operacion aprobadas.

= Hacer seguimiento al mapa de Riesgos del
proceso.

ACTUAR, es la etapa que cierra el ciclo de
mejoramiento, en ella es necesario analizar las
causas de las situaciones que se identificaron a
partir de la verificacién, con el analisis de causa
se identifican las causas raices para asi proponer
planes que conlleven a su mejoramiento, o
fortalecimiento en el caso de las fortalezas. Para
llevar a cabo esta etapa la entidad ha
identificado que es necesario (Gobernacion de
Antioquia, 2015):

» Analizar las situaciones y tomar acciones
para la mejora.

= Efectuar el tratamiento al producto o
servicio no conforme del proceso.



= Elaborar informes para que la alta direccion
tome decisiones.

Estrategias en marcha

Basados en la Politica de Atencion al ciudadano
en el mes de abril de 2015 se crea el Manual y
Protocolos de atencion a la ciudadania como
una ruta que garantiza los parametros de
atencion que se debe cumplir para la
satisfaccién de los requerimientos del ciudadano
por los diferentes canales de comunicacion:
presencial, telefonico y virtual, buscando
garantizar la calidad en la atencién, oportunidad
y la capacidad de respuesta a la ciudadania
(Gobernacién de Antioquia, 2015).

Los Protocolos de Atencion a la Ciudadania son
una guia con recomendaciones basicas y
métodos que buscan mejorar la interaccion entre
los servidores publicos y los ciudadanos. Dichos
protocolos unifican y capitalizan las
experiencias exitosas, optimizan los recursos, la
capacidad de respuesta y mejoran la calidad de
vida de quienes atienden y de quienes consultan
(Gobernacién de Antioquia, 2015).

CONCLUSIONES

Las diferentes estrategias implementadas por la
entidad con el Modelo Integral de Atencién a la
Ciudadania, han permitido disminuir las
barreras fisicas, el trafico de influencias y la
distancia entre la administracién publica y el
cliente/ciudadano, a través de la gestion digna,
oportuna y eficiente de los canales de atencién.

Cada uno de los indicadores analizados reflejan
un mejoramiento de la gestion durante los
periodos de tiempo de medicidn ya que a través
de las estrategias del Modelo Integral de
Atencidn a la Ciudadania, se han implementado
diferentes planes de acci6on que han permitido
tomar las medidas necesarias para mejorar los
resultados de dichos indicadores, mejoramiento
que se ve reflejado en las encuestas de
satisfaccion realizadas y en las comunicaciones
de felicitaciones recibidas en la entidad por
parte de los clientes/ciudadanos.

Los factores que han influido en el cambio de la
percepcion de los clientes/ciudadanos frente a
los trdmites y servicios ofrecidos por la entidad
son los siguientes:

= Definicion de un enfoque de atencion
ciudadana en todas las actuaciones de la
entidad.

= Creacion dentro del Sistema Integrado de
Gestion, de un proceso responsable de
liderar las politicas y procedimientos de
atencion a la ciudadania.

= Creacion de enlaces por dependencias,
quienes desempefian el papel de voceros al
interior de cada organismo y facilitan la
mejora continua del proceso.

*= Promocién de una cultura del uso de la
herramienta Mercurio-software de Gestion
Documental-, como facilitador en la gestion
de la PQRS y de los tramites y servicios
ofrecidos por la entidad.

» Fortalecimiento de los canales de
comunicacion con los clientes/ciudadanos:
telefonico, virtual y presencial.

= Desconcentracion de los trdmites y servicios
en los territorios, a través del canal de
comunicacion virtual y puntos de atencion a
través de las alcaldias municipales.

A través del ciclo de mejora continua PHVA del
proceso de Atencion Ciudadana, se pudieron
identificar todos los elementos del Sistema
Integrado de Gestion que implementados como
estrategias del Modelo Integral de Atencion a la
Ciudadania, han permitido obtener resultados
positivos en la medicién de los indicadores del
proceso y tomar las medidas necesarias para
mejorar los resultados cuando estos no cumplen
con las metas propuestas. Este ciclo de mejora
continua y sus resultados se traducen en una
mejora en la percepcién de la satisfaccion de los
clientes/ciudadanos frente a los tramites y
servicios ofrecidos por la entidad.

El Modelo de Atencion a la Ciudadania puede
ser replicado en cualquier entidad, tanto del
orden territorial como nacional, para lo cual es
necesario iniciar con la conformacion del
equipo de trabajo que lidere la estrategia;
realizar un diagndstico actual y contexto del
territorio; realizar un analisis de la demanda de
los ciudadanos y  caracterizacion  del
cliente/ciudadano; elaborar cronogramas de
actividades y un plan de trabajo; definir la
metodologia a utilizar y finalmente implementar
el modelo. A través de este modelo, se espera
consolidar a la Gobernacién de Antioquia como
un referente nacional en materia de atencién a la
ciudadania.

LECCIONES APRENDIDAS

= Se debe involucrar a toda la organizacion en
la implementaciébn de este tipo de
estrategias, teniendo en cuenta sus alcances,
ya que la atencién a la ciudadania no solo es
responsabilidad de las personas que atienden



taquillas sino de todos los servidores y
servidoras que en algin momento pueden
tener un contacto con el cliente/ciudadano
por cualquiera de los canales de
comunicacion:  telefénico,  virtual vy
presencial (Secretaria de Gestién Humana y
Desarrollo Organizacional-Gobernacion de
Antioquia, 2014).

= Los servidores y servidoras son los
protagonistas y dinamizadores de este
proceso (Secretaria de Gestion Humana y
Desarrollo Organizacional-Gobernacion de
Antioquia, 2014).

= La comunicacion es el puente y factor clave
de éxito para el acercamiento entre la
administracién y la ciudadania, es un factor
clave para que dicho acercamiento sea
coherente y consistente y se vea reflejado en
un aumento de la confianza por parte del
cliente/ciudadano frente a la entidad publica
(Secretaria de Gestion Humana y Desarrollo
Organizacional-Gobernacion de Antioquia,
2014).

= Se hace necesaria la implementacién de
enlaces — entre servidores — en los diferentes
organismos, para dinamizar el proceso de
atencion a la ciudadania, que desempefien el
papel de wvoceros al interior de cada
organismo y faciliten la mejora continua del
proceso (Secretaria de Gestibn Humana y
Desarrollo Organizacional-Gobernacion de
Antioquia, 2014).
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