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El Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG) como estrategia para gestionar la administracion publica

RESUMEN

Introduccion: Este articulo se centra en analizar la implementacion del Modelo Integrado de
Planeaciény Gestion (MIPG) enla alcaldia municipal de Neiva, una herramienta de mejora continua,
desarrollada por el Departamento Administrativo de la Funcion Publica para el control y gestion de
procesos en entidades publicas. El MIPG se utiliza para evaluar el comportamiento organizacional
y mejorar los procesos internos en el sector publico. Objetivos: El proyecto busca comprender
como la implementacion del MIPG ha contribuido a la mejora continua de los procesos internos
y, en ultima instancia, a la atencion al cliente en el sector publico. Metodologia: se analizara la
optimizacion y las respuestas a las solicitudes de los usuarios, especialmente las Peticiones,
Quejas y Reclamos (PQRS). Resultados: se evidencia que la efectiva utilizacion del MIPG facilita el
control interno y el cumplimiento de las PQRS en la alcaldia de Neiva, mejora la toma de decisiones
y la percepcidn de los usuarios, y fomenta la cooperacion entre funcionarios publicos y usuarios
para una administracion mas eficiente.

Palabras clave: Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG), Gestion publica, usuario, servicio al

cliente, estrategia.

ABSTRACT

Introduction: This article focuses on analyzing the implementation of the Integrated Planning and
Management Model (MIPG) in the municipal mayor's office of Neiva, a continuous improvement tool,
developed by the Administrative Department of the Public Service for the control and management
of processes in public entities. The MIPG is used to evaluate organizational behavior and improve
internal processes in the public sector. Objectives: The project seeks to understand how the
implementation of the MIPG has contributed to the continuous improvement of internal processes
and, ultimately, customer service in the public sector. Methodology: optimization and responses to
user requests will be analyzed, especially Requests, Complaints and Claims (PQRS). Results: it is
evident that the effective use of the MIPG facilitates internal control and compliance with the PQRS
in the mayor's office of Neiva, improves decision-making and user perception, and encourages
cooperation between public officials and users for better administration. more efficient.

Keywords: Integrated Planning and Management Model (MIPG), Public management, user, customer

service, strategy.
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INTRODUCCION

Alo largo de los afos, la humanidad ha buscado satisfacer sus necesidades fisicas a través de los
productos y servicios que produce. Esto subraya el papel fundamental que desempena la calidad
del servicio al cliente en el funcionamiento efectivo tanto de empresas publicas como privadas
en la actualidad. Maximizar los recursos mediante la optimizacion de los marcos de calidad que
al interior de las organizaciones es fundamental para lograr resultados que aborden necesidades
insatisfechas.

El servicio al cliente no es un lujo, sino una obligacion para cualquier empresa, reflejando
un valor agregado que las empresas brindan en proporcion a su crecimiento. Sirve para elevar
los estandares de calidad y simplificar los procesos. Por lo tanto, es imperativo reconocer la
importancia del servicio al cliente dentro de la Alcaldia Municipal de Neiva y su influencia potencial
en la profesionalizacion y estandarizacion de los procesos internos, lo que finalmente resulta en
un servicio mejorado para los ciudadanos de Neiva.

Ademas, en el transcurso de la prestacion de servicios, es crucial comprender que un excelente
servicio fomenta la confianza y la credibilidad. Este servicio debe abarcar a todo el personal que
interactua directamente con los clientes, con el objetivo de proporcionar soluciones genuinas y
satisfacer sus necesidades. Se ha demostrado que la cooperacion entre funcionarios publicos y
usuarios puede influir y reducir los costos operativos.

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En la actualidad, la Administracion Publica busca mejorar la satisfaccion de los ciudadanos como
usuarios de sus servicios. La calidad en el servicio al cliente es crucial tanto en el sector publico
como en el privado. El proyecto se centré en analizar la implementacion del Modelo Integrado de
Planeaciony Gestion (MIPG) enlaalcaldia de Neivay suimpacto enlamejoradelaatenciénalcliente
en el sector publico. Ademas, se evalud el funcionamiento de los Sistemas de Peticiones, Quejas 'y
Reclamos (PQRS) para identificar problemas y necesidades de los usuarios. La cooperacion entre
funcionarios publicos y usuarios se destaca como un factor clave para reducir costos operativos
y mejorar la eficiencia administrativa.
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Las politicas gubernamentales buscan fortalecer la cultura de servicio en los servidores
publicos y optimizar los recursos disponibles. Sin embargo, se observa una falta de capacidad
administrativa y deficiencias en la prestacion de servicios publicos, lo que se refleja en la
insatisfaccion de los usuarios debido a largos tiempos de espera y tramites engorrosos.

El estudio buscod demostrar que una implementacion efectiva del MIPG mejora los sistemas
de PQRS y la percepcion positiva de los usuarios sobre la institucion publica. Se examina la
articulacion de mecanismos de control como el sistema de gestion de calidad, sistema de
desarrollo administrativo y sistema de control interno, con el objetivo de unificar y mejorar la
gestion de las entidades publicas.

Se pretendio analizar la implementacion del MIPG en la alcaldia de Neiva, contrastando los
datos con anos anteriores para evaluar si ha habido una reduccion en los PQRS y una mejora en
los procesos internos, especialmente en la reduccion de tiempos de respuesta.

En resumen, se investigé como laimplementacion del MIPG y la cooperacion entre funcionarios
publicos y usuarios pueden mejorar la eficiencia de la administracion publica, reducir costos
operativos y satisfacer las necesidades de los ciudadanos en la alcaldia de Neiva.

Es por esto por lo que surgio la siguiente problematica que sera la finalidad del estudio:

¢Cuales han sido los factores determinantes en los procesos de toma de decisiones con la
prestacion del servicio al usuario, en relacion con la implementacion del Modelo Integrado de
Planeacion y Gestion — MIPG, en la alcaldia municipal de Neiva?

OBJETIVO

Analizar cuales han sido los factores determinantes en los procesos de toma de decisiones con
la prestacion del servicio al usuario, en la implementacion del Modelo Integrado de Planeacion y
Gestion — MIPG, en la alcaldia municipal de Neiva durante los anos 2021 — 2022.
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OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Conocer y analizar las condiciones y el alcance del Modelo Integrado de Planeaciony
Gestion — MIPG implementado por la alcaldia municipal de Neiva.

2. ldentificar si se han articulado y cumplido los mecanismos de seguimiento de los
procesos del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion — MIPG y el decreto 1499 de
2017 durante la vigencia 2021 — 2022 en la alcaldia de Neiva.

3. Determinar y analizar las disposiciones administrativas en los procesos de la
implementacion del MIPG en la atencion de los usuarios, tomando como base los
PQRS durante las vigencias de la implementacion del programa.

MARCO TEORICO

Max Weber define la “burocracia” gerencial como una organizacion formal donde se delegan
funciones administrativas segun normas y reglas institucionales. Esta estructura incluye una
jerarquia en la que los directivos supervisan a la estructura inferior. Se enfatiza la documentacion
de la actividad administrativa y la necesidad de un aprendizaje profesional para los funcionarios,
quienes deben entregarse plenamente a sus cargos (Oszlak, 2006).

Weber encuentra similitudes y diferencias con Taylor y Fayol. Taylor se centra en la organizacion
cientifica del trabajo industrial, mientras que Fayol se enfoca en las funciones de direccion. Weber
adopta una perspectiva socioldgica y econémica, considerando las estructuras de poder y los
patrones de comportamiento en las organizaciones (Zalazar, 2013).

La “burocracia”" se asocia con la idea de que la existencia de las personas esta regulada por
oficinas centrales y leyes dentro del aparato estatal. Se reconoce que ha existido siempre cuando
se requieren soluciones centralizadas para grandes grupos de personas y vastos territorios
(Zuvanic & lacoviello, 2010).

La definicion de instituciones y burocracia en la administracion y gestion estratégica varia y
no hay consenso claro. Se describen como patrones de comportamiento estables, sistemas de
interaccion, expectativas compartidas y reglas organizacionales, entre otros elementos (Petrella,
2007).
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El concepto de legitimidad es fundamental en diversas disciplinas académicas y se ha debatido
alo largo de la historia. Max Weber, un destacado tedrico aleman, contribuyo significativamente a
la comprensidn de la legitimidad en el contexto de la ciencia politica y la administracion publica.
Segun Weber, existen tres tipos de legitimidad: carismatica, racional y legal (L6pez Hernandez,
2009, p. 155). La legitimidad legal, en particular, se asocia estrechamente con la legalidad y es
esencial para la estabilidad de un Estado.

Norberto Bobbio, por su parte, ofrece una distincion entre dos significados de legitimidad: uno
genérico, relacionado con la justicia y la razonabilidad, y otro especifico, cominmente utilizado
en el ambito politico e institucional (Prada Cadavid, 2014, p. 58). Este ultimo se centra en la
legitimidad del Estado y su capacidad para obtener obediencia sin recurrir a la fuerza, basandose
en un consenso dentro de la comunidad (Rua Delgado, 2013).

El estudio de la legitimidad es relevante en diversas disciplinas, desde el derecho publico
hasta la filosofia y la administracion publica (Martinez-Ferro, 2010). Implica comprender como las
instituciones y las autoridades adquieren la aceptacion y el respaldo de la poblacion.

La legitimidad es un concepto crucial en las ciencias sociales y se ha abordado desde
diferentes perspectivas tedricas. Max Weber y Norberto Bobbio ofrecen valiosas contribuciones
para comprender este concepto en el contexto de la ciencia politica y la administracion publica.
La legitimidad legal y su relacién con la legalidad son aspectos fundamentales en la estabilidad
de un Estado, y su estudio abarca diversas disciplinas académicas (Martinez-Ferro, 2010; Lépez
Hernandez, 2009; Prada Cadavid, 2014; Rua Delgado, 2013).

En la gestion empresarial, los sistemas integrados de gestion de calidad son esenciales para
la planificacion y eficacia, tanto en organizaciones publicas como privadas. Estos sistemas
responden a la necesidad de estandarizar procesos y gestionar riesgos. Se han analizado diversas
perspectivas académicas y estudios cientificos sobre su implementacion, buscando mejorar
los aspectos relevantes de la gestion. El control de calidad no debe ser solo un cumplimiento
burocratico, sino una herramienta que se retroalimenta segun las necesidades de los usuarios
y las demandas del mercado. Esto implica consultar regularmente a los usuarios a través de
encuestas de percepcion para mejorar los procesos internos. Los sistemas integrados de gestion
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de calidad buscan optimizar todas las areas, desde recursos humanos hasta la satisfaccion del
cliente (Garcia, Quispe, & Raez, 2003, pag. 87).

William Edwards Deming, conocido por sus contribuciones a la gestion de calidad, promovio
la “calidad total" y la adaptacion constante a las necesidades del cliente. Segun Lozano Cortijo
(1998), Deming “definia la calidad en la prestacién de los servicios donde el consumidor se
siente satisfecho con la prestacion de los servicios" y abogaba por “redefinir constantemente los
requerimientos de la prestacion de sus servicios".

Deming también abordo la variabilidad en los procesos, afirmando que “cuanto menor sea la
variabilidad del producto o servicio, mejor sera la calidad del producto final y resultante” (Lozano
Cortijo, 1998).

METODOLOGIA

Este estudio aborda la problematica de las instituciones publicas, centrandose en la eficiencia de
los servicios y la percepcion ciudadana. Se investigan dos variables: la utilizacion efectiva de la
sistematizacion en los sistemas de gestion de calidad en la Alcaldia de Neiva y la burocratizacion
en las instituciones estatales, que afecta la percepcion de la institucionalidad por parte de los
ciudadanos.

La organizacion y sistematizacion en el sector publico y privado estan vinculadas a la mejora
de los servicios. Los sistemas de gestion de calidad buscan satisfacer las necesidades del usuario
a través de medidas administrativas. Sin embargo, en la practica, las instituciones a menudo
interrumpen estos procesos debido a problemas como la “tramitologia” y la burocratizacion de
las denuncias.

Un aspecto clave en este analisis es la variable de percepcidn, utilizada para evaluar la eficiencia
en las organizaciones publicas y privadas. La percepcion influye en las decisiones, en el sector
privado respecto a la eficiencia y en el publico en relacién con el desempefo. Ademas, se destaca
la necesidad de replantear la contratacion de funcionarios para mejorar la idoneidad del personal
y la credibilidad en la funcion estatal.
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Este estudio se centro en identificar como la sistematizacion y la percepcion afectan la
eficiencia y la legitimidad de las instituciones publicas, tomando como ejemplo la Alcaldia de
Neiva y abordando desafios como la burocratizacion y la contratacion de personal.

Se exploré como la cooperacion entre individuos, tanto en el ambito publico como privado,
puede mejorar las condiciones de vida en las sociedades modernas. Elinor Ostrom destaca la
importancia de la cooperacion equitativa en la gestion de bienes comunes, mientras que William
Edwards Deming enfatiza la calidad en la prestacion de servicios como filosofia de gestion.

La utilizacion efectiva de sistemas de peticiones, quejas y reclamos en las instituciones del
estado, como la Alcaldia de Neiva, junto con una cooperacion sélida entre funcionarios publicos
y usuarios, puede influir positivamente en la percepcion de la institucion publica. Esto se traduce
en un mejor desempeno en los procesos estatales y una percepcion mas positiva por parte de
los usuarios.

Es importante destacar que, a pesar de las diferencias conceptuales entre los autores
analizados, todos coinciden en que la burocracia es una forma de administracion caracterizada
por decisiones impersonales y jerarquizadas. Sin embargo, este estudio va mas alla de la critica a
la burocracia y se centra en la importancia de la cooperacidén y la eficacia de herramientas como
los PQRS para mejorar la percepcion publica y la eficiencia organizacional. Demuestra que la
cooperacioén y la adecuada gestion de las interacciones entre funcionarios publicos y usuarios
pueden contribuir significativamente a la percepcion positiva de las instituciones publicas y su
funcionamiento.

En el ultimo tiempo han sido muchos los métodos y enfoques metodoldgicos utilizados en los
procesos de investigacion. Todos ellos aplicado en funcion de las caracteristicas que genera la
representatividad de cada estudio. Sin embargo, siempre ha existido conflicto entre la metodologia
cuantitativa y la cualitativa, abordandose de manera diferente y no existiendo compaginacion
entre ellas. Podemos observar un gran cambio en los paradigmas utilizados en el proceso
metodoldgico, analizando que las aplicaciones de ambas metodologias no se contraponen, sino
sirven para arrojar mejores resultados a la hora de analizar, discutir datos estadisticos para la
caracterizacion y conclusiones de resultados investigativos.
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Para lograr el alcance de lo propuesto en el presente estudio, se plante6 el paradigma
de investigacion cualitativa, siendo este ideal para desarrollar investigaciones de caracter
socioecondmico, teniendo en cuenta que este paradigma esta basado en un proceso que recoge
y analiza la informacién con datos cualitativos en un mismo estudio explicando los hechos.
(Tashakkori y Teddlie, 2003, citado en Barrantes, 2014, p.100).

El enfoque investigativo escogido para el estudio correspondidé al Estudio de Caso, el cual
se caracteriza por efectuar un anadlisis o estudio detallado sobre un tema especifico, siendo
frecuentemente usado, en las investigaciones aplicadas a grupos sociales, empresariales u
organizacionales, estando concebido dentro de la investigacion cualitativa.

Los estudios de caso se definen como un examen completo e intensivo de un asunto o
acontecimiento, los cuales se desarrollan dentro de un marco espacio temporal especifico; se
entiende como una investigacion procesual, sistematica y profunda de un caso concreto el cual
decide ser estudiado por un investigador o por un grupo de investigacion.

Otras definiciones describen el Estudio de Caso como un analisis inductivo, descriptivo,
heuristico y particularista, el cual es muy util para estudiar problemas practicos y situaciones
especificas de la vida real.

Este enfoque se caracteriza por elaborar hipotesis, generar razonamientos inductivos a partir de la
observacion y andlisis de la informacién recolectada; generalmente produce nuevos conocimientos,
confirma teorias que ya se suponian, realiza un registro de los acontecimientos ocurridos, describe
hechos concretos, proporciona conocimiento nuevo y concluyente, ayuda a comprender el
escenario objeto de estudio, comprueba situaciones hechos e irregularidades, evaluando realidades
o situaciones ocurridas (Fong, 2008). Para claridad del lector se refiere que el caso escogido para
el presente estudio alude al analisis de la implementacion del (Modelo Integrado de Planeacion y
Gestion — MIPG) en la alcaldia municipal de Neiva durante los afos 2021 y 2022.

Para poder verificar la finalidad y los objetivos propuestos en el trabajo utilizamos enfoques
metodoldgicos cualitativos con interpretaciones analiticas de realidad percibidas (Hermenéutica)
para conocer la representatividad del trabajo, donde se va a presentar la ficha técnica de la muestra
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propuesta y la validacion del instrumento propuesto con las escalas de herramientas metodoldgi-
cas relacionadas con los procesos de calidad y enfoques tedricos propuestos por investigadores
modernos. El trabajo de campo realizado se soporto en la elaboracion de entrevistas a los partici-
pantes de forma presencial en la alcaldia municipal de Neiva con las autoridades responsables de
los procesos de la implementacion del MIPG, para cotejar los métodos de calidad y la puesta en
marcha de los items establecidos en el decreto 1499 de 2017 y el decreto 1299 de 2017, cotejando
y relacionando los procesos de interaccion administrativa con la disminucion o aumento de los
PQRS instaurados en el ente territorial.

Para interpretar las implicaciones tedricas del instrumento MIPG, se revisaron las similitudes
y las diferencias con las normas de gestion administrativa, disefiadas por el departamento de la
funcion publica, y las oficinas que evaluan, califican y cuantifican el desarrollo administrativo y
las disposiciones reglamentarias en los procesos de toma de decisiones administrativas, para
cumplir la interaccion entre la eficiencia de los procesos administrativos y la reduccion de las
quejas por la prestacion de los servicios al interior de los entes territoriales.

Para cumplir el segundo objetivo especifico se realizé una revision analitica (hermenéutica)
del decreto puesta en marcha, contrastando con la informacion documental que se encuentra
radicada en la pagina de la alcaldia municipal, lo cual nos llevara arevisar los items implementados
para la elaboracion de los procesos continuos de la herramienta MIPG en el ente territorial,
adicionalmente se realizara una entrevista participante, con la funcionarad encargada de la
implementacién del MIPG Martha Lucia Ramos, (Ramos, 2021) contrastando dicha informacion
con la revision documental de los documentos encontrados en la alcaldia municipal y que son
de publico conocimiento de los ciudadanos debido a las exigencias del mismo decreto (1499 de
2017) de acceso transparente de la informacion de las diferentes entidades publicas.

El analisis sustancial de los decretos y la revision documental con la entrevista participante de
la informacion reportada por la alcaldia municipal de Neiva y las certificaciones del departamento
de la funcion publica, permitieron dilucidar el avance y el cubrimiento de la puesta en marcha de los
mecanismos de respuesta de la gestion administrativa y la interrelacion con los procesos internos
(funcionarios publicos) y externos (usuarios) para latoma de decisiones que sirvan para la reduccion
de los costos y gastos administrativos por los reprocesos al interior de la entidad territorial y los
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canales que se utilizan para la profesionalizacion y estandarizacion de la funcién publica, como lo
son — elementos de control, mejora y sancion — de los procedimientos desarrollados.

La tabla de seguimiento del MIPG, se disefid con los planes de mejora correspondientes desde
la vigencia 2017 a la 2022, se pretendio analizar los items de la implementacion de la herramienta
disefiado por el departamento de la funcidn publica, identificando las bases certificadas y los
nuevos mecanismos de implementacion dentro del ente territorial, es de esta manera que se va
analizar por un lado la implementacion de la herramienta y por otro cotéjalo con los canales de
atencion y mejora dentro la prestacion del servicio al cliente de la alcaldia municipal.

Para hablar de calidad y satisfaccion del servicio se definieron algunas dimensiones para
evaluar el grado de un servicio contenida en la teoria de tres investigadores norteamericanos
(Berry Parasuraman y Zethaml) donde hacen estudios de calidad de servicio en mercados EE.UU.
las 10 dimensiones son : la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la profesionalidad, la cortesia,
la credibilidad, la accesibilidad, la seguridad, la comunicacion, la comprension del usuario y los
elementos tangibles. (Devoto Ratto, 2005)

Por lo tanto, las siguientes preguntas formaron parte del instrumento que se empled para
contrastar la informacién con lo referido al departamento de la funcién publica, y publicados por
la alcaldia municipal.

INSTRUMENTO:

1. ¢Cual es el esquema jerarquico que maneja la oficina del MIPG?

2. (Se le hace seguimiento constante al instrumento, verificando los tiempos de
respuestas?

3. ¢Cuantos son empleados con los que cuenta la oficina del MIPG y cuales son su deno-
minacion de contratacion?

4. ;Qué sanciones y que herramientas legales cuenta la oficina del MIPG, en las presta-
ciones deficientes de los servicios de la alcaldia municipal?

5. ¢Por qué existen tantos items pendientes, si la implementacion se debid efectuar
desde el 2017?
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6. ¢Conquerecursos cuenta laoficina paralaimplementaciony articulacion del programa
del MIPG?

7. ¢Como profesional, como evalua el programa y que tanto acerca el diseno al proceso
de mejora continua?

8. ¢Es necesario contratar mas funcionaros en la implementacion de la herramienta a
nivel de toda la alcaldia municipal?

RESULTADOS

La evaluacion que se le realizo al usuario de los servicios de la Alcaldia de Neiva esta basada en
escalas de medicion contempladas en los procesos de calidad pre-establecidos. Para hablar de
calidad y satisfaccion del servicio iniciaremos por definir algunas dimensiones para evaluar el grado
de un servicio contenida en la teoria de tres investigadores norteamericanos (Berry Parasuraman 'y
Zethaml) donde hacen estudios de calidad de servicio en mercados EE.UU. las 10 dimensiones son :
la fiabilidad, la capacidad de respuesta, la profesionalidad, la cortesia, la credibilidad, la accesibilidad,
la seguridad, la comunicacion, la comprension del usuario y los elementos tangibles.

Los factores que se describen constituyen la piedra angular para la evaluacién de la calidad
del usuario del servicio. A partir de ellos y de su analisis estadistico, se construyeron la escala de
medicion de la calidad, con base en los aspectos técnico que el estudio de la medicion del servicio
de calidad requiere, estos son funcionales y generales que se van a utilizar en las muestras para
la Alcaldia de Neiva.

‘ Servicio esperado l ' Servicio percibido '
( Imagen )

' Calidad técnica ' | Calidad funcional '

Figura 1. Calidad Percibida

Fuente: Tomado de Wayne Desarbo
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La escala de medida que el “SEVQUAL", en el cual se relaciona nuestra escala es un método
empirico derivado que puede ser utilizada por una organizacion de servicios publicos para mejorar
la calidad de los servicios. El método desarrolla una comprension de las necesidades percibidas
de la calidad del servicio que buscan los clientes. Estas opiniones son la medida de la calidad
del servicio de la organizacion. El analisis nos permitioé obtener una descripcion de las relaciones
entre las variables que determinan la mejora de la calidad y el desempefo actual de la alcaldia de
Neiva. El resultado se podra utilizar como conductor en el proceso de la toma de decisiones para
mejorar el servicio.

La escala de medida toma en cuenta las opiniones del usuario de las cualidades del servicio.
Esto permite que una organizacion asigne prioridades para utilizar sus recursos en mejorar las
cualidades de servicio mas criticas. Los datos se recogieron via encuestas a una muestra aleatoria
de usuarios. En estas encuestas, esos clientes respondieron una serie de preguntas basadas en
un numero de dimensiones determinadas con base en el estudio de la Bibliografia analizada sobre
la calidad en los servicios publicos.

- ANALISIS DE LOS DATOS CUANTITATIVOS

Promedio de Percepcion

1 Muy instatisfecho

B 2 Insatisfecho

3 Aceptable

4 Satisfecho

B 5 Muy Satisfecho

Figura 2. Escala de Percepcion
Fuente: Elaboracion propia
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Elnivel de satisfaccion delos clientes es de aceptable a malo, se pueden observar las concepciones
que tienen los usuarios de la poca fiabilidad de los esquemas de atencion, las fallas mas comunes
se perciben en poca amabilidad, la poca empatia que existe entre el binomio (funcionario publico-
Usuario), los niveles en porcentajes totales nos indican que el servicio es aceptable: 4,8%, que el
usuario se siente insatisfecho: 5,3%; y muy insatisfecho y molesto con los tiempos de respuestas:
2%.

Aspectos
técnicos (8888)
h - 0450 53 0.417

Calidad
percibida

/0.246 / 0.476
(0.000) (0.000)

[ Satisfaccion ]

Aspectos

funcionales Credibilidad

Aspectos
generales

Figura 3. Modelo de Credibilidad
Fuente: Modelo aplicado, tomado de Wayne Desarbo (2000)

La poca capacidad de respuestas a las solicitudes realizadas por los usuarios se traduce en
procedimientos engorrosos de distincion entre la Institucion y el usuario.

- ANALISIS FINALES PORCENTAJES
De la percepcion del usuario en los servicios que presta la alcaldia de Neiva se podria hablar de los
siguientes elementos de los aspectos técnicos para conseguir un mejor servicio:
* La alcaldia debe mejorar la atencion al ciudadano donde este actualizados y respeten
una imagen que atraiga, de serenidad y de tecnificacion de los procesos. Por ello se
debe favorecer el dialogo y la cooperacion entre el funcionario y el usuario. El aspecto
tecnoldgico también es muy importante para superar las grietas que existen con los

procedimientos
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* Es necesario la apropiacion de formularios faciles de entender. Todavia existen mu-
chas personas que no comprende los formularios y que les molesta es la cantidad de
papeleo que la administracion solicita para diferentes procesos.

El segundo grupo de analisis y elementos que se han descubierto como determinantes directos de
la calidad percibida y que afecta la satisfaccion son los siguientes:

+ Se comprueba que la experiencia que tiene el usuario con los funcionarios varia su
imagen en como se es tratado durante el proceso, pequefos detalles modifican las
percepciones. En este sentido los usuarios consideran que la formacion en técnicas de
atencion y conocimiento del procedimiento mas adecuado es susceptible de mejoras.

* Es fundamental que las entidades transmitan una imagen eficaz en los tiempos de
respuestas

En tercer lugar, los aspectos generales agrupan elementos en la imagen de las percepciones que
ayudan a crear una buena imagen de la administracion:
« El fortalecimiento de la participacién ciudadana en la gestion de los servicios publicos,
es decir si existe comunicaciéon entre el binomio (funcionario publico-usuario)
contribuye positivamente en la percepcion de la imagen de la alcaldia
* Los resultados de la encuesta reflejan que los usuarios consideran que si existiera
una mayor disponibilidad y les consultaran sobre los procedimientos mejoraria la
conflanza

Estos resultados son consistentes con la puesta en marcha como la cooperacion entre el binomio
observado que sirve para aumentar la credibilidad que confieren la alcaldia de Neiva. Y este puede
ser un elemento que sirve para medir y elevar nivel de éxito que se obtiene. La calidad observada
de manera directay de formaindirecta se puede analizar por medio de la satisfaccion percibida por
los usuarios, ya que influye de manera muy fuerte en la credibilidad y la legitimidad Institucional.
Es por esto por lo que determinar y analizar estos factores nos ayuda a mejorar los servicios
publicos por medio de la modernizacion de los mismos, ya que consideramos pertinente basarse
en la opinion o percepcion de los ciudadanos.
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DISCUSION Y PROPUESTA

Es importante medir la percepcion de los ciudadanos sobre las instituciones publicas: Muchos
ciudadanos tienen una percepcion negativa de los servicios y la gestion gubernamental. Esta
percepcion puede estar influenciada por diversas razones, como la burocracia, la falta de
transparencia o la corrupcion. ;Como puede el gobierno abordar estos problemas y mejorar la
percepcion publica? De igual forma, cobra importancia la cooperacion entre funcionarios publicos
y usuarios: puesto que la cooperacion entre funcionarios publicos y usuarios puede reducir los
costos de funcionamiento y mejorar la eficiencia. ;Qué estrategias pueden implementarse para
fomentar esta cooperacion y garantizar una interaccion mas efectiva entre ambas partes?

Adicionalmente, la relacion entre los ciudadanos y las instituciones publicas ha evolucionado
hacia una interaccion mas directa y confiable. ;Como pueden las instituciones gubernamentales
adaptarse a esta nueva dinamica y garantizar una prestacion de servicios eficiente y satisfactoria?
Finalmente, la introduccion de instrumentos tecnoldgicos podria simplificar los procesos y
tramites gubernamentales. ;Como pueden las tecnologias de la informacién y la comunicacion
(TIC) mejorar la calidad de los servicios publicos y la percepcion de los ciudadanos?

PROPUESTA

Las instituciones publicas pueden implementar medidas para mejorar la comunicacion con los
ciudadanos, proporcionando informacion clara y accesible sobre los servicios, los procesos y los
plazos. La transparencia en la gestion gubernamental puede contribuir a aumentar la confianza de
la ciudadania. Los funcionarios publicos pueden recibir capacitacion en habilidades de atencion
al cliente y comunicacion efectiva. Esto les ayudaria a interactuar de manera mas satisfactoria
con los usuarios y a resolver problemas de manera mas eficiente.

Las instituciones pueden desarrollar plataformas en linea para la presentacion de solicitudes
y tramites. Esto agilizaria los procesos y reduciria la necesidad de desplazamientos fisicos a las
oficinas gubernamentales. De igual forma, es necesario implementar encuestas de satisfaccion
del usuario, puede ayudar a las instituciones a obtener retroalimentacion directa de los ciudadanos
para identificar areas de mejora en la prestacion de servicios.
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Abordar la percepcion negativa de los ciudadanos sobre las instituciones publicas requiere un
enfoque integral que incluya la mejora de la comunicacion, la cooperacion entre funcionarios y
usuarios, la incorporacion de tecnologia y la revision de procesos internos. Estas medidas pueden
contribuir a una administracién publica mas efectiva y a una percepcion mas positiva por parte
de la ciudadania.

CONCLUSIONES

Es un hecho visible el que muchos ciudadanos no tengan una buena percepcion del servicio
y la gestidon que las instituciones publicas desempefian. Pero la finalidad de este estudio fue
demostrar conceptualmente que los hallazgos encontrados en la calidad del servicio influyen
sustancialmente en la percepcion que tienen los individuos de su institucionalidad que legitima el
organigrama estatal. Adicionalmente se logr6 demostrar empiricamente que la puesta en marcha
de la cooperacion entre (funcionario Publico — Usuarios) pueden funcionar en las Administraciones
locales enlareduccion de los costos de funcionamiento debido a la descongestion de los procesos
represados.

También poder decir que la gestion del servicio en la Administraciéon Publica, hoy por hoy
el ciudadano tiene una relacion mucho mas directa con la entidad, mas interactiva, de mayor
confiabilidad y conflictividad debido a que el Estado se ha visto forzado a dar un vuelco en
sus modelos de gestidn de servicio al ciudadano debido a la presion que se hacen desde los
movimientos sociales, lo cual deben cumplir con los parametros necesarios para lograr altos
niveles de satisfaccion y mayor operatividad de la entidad, debido a los marcos legales que
protegen al ciudadano.

En cuanto a los resultados, se determiné que el factor que influye en los determinantes de
aceptabilidad tiene que ver con el corto circuito que existe entre los funcionarios publicos y los
usuarios, debido a la poca capacidad de respuesta de las solicitudes y el poco entendimiento en
la tramitologia estatal.

De la misma forma se determinaron criterios para la elaboracion de una estrategia que vincula
directamente a los actores que interactuan en la Alcaldia de Neiva cuya estrategia es orientar a
mejorar la percepcion de los imaginarios que son entendidos por el servicio que la Alcaldia presta,

REVISTA ESTRATEGIA ORGANIZACIONAL / UNAD / ISSN : 2539-2786 / E-ISSN : 2339-3866 / VOL. 13 NO. 1/ pp. 117-136 / 2024 133

looee)



El Modelo Integrado de Planeacion y Gestion (MIPG) como estrategia para gestionar la administracion publica

ya que en términos descriptivos la Administracion no termind siendo bien evaluada. Es importante
la interaccidn, la clarificacion y la simplificacion de los procesos internos que permiten una mayor
rapidez y fluides procedimental.

Con todo lo dimensionado en la construccion del Marco Tedrico, es preciso elaborar una
estrategia de gestion que involucren acciones relacionadas para mejorar la calidad ocurrente,
tales como la introduccidn de instrumentos tecnologicos, que de concretarse seria bien visto por
la gente, debido a la simplificacion de sus procesos y tramites cotidianos, debido que casi tres
cuartos de los encuestados senala el interés de usar nuevas herramientas de simplificacién al
interior de la Alcaldia de Neiva.

Finalmente cada uno de los estudios evaluados y descritos en la rejilla de investigacion generan
aporte alalabor investigativay trabajo de campo desarrollado para este estudio, porque describieron
como a partir de un proceso de integracion de los Sistemas de Calidad, se llega al cambio de la per-
cepciony de laimagen de toda las Instituciones Estatales, que permiten legitimar o deslegitimar los
disenos institucionales y la labor del Estado por la insatisfaccion de los procesos Administrativos.
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