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GLOSARIO

CALIDAD DEL SERVICIO: se define como el nivel de satisfaccion que brinda un
producto o servicio a las necesidades de los clientes, siendo asi que mientras mas
expectativas se cumplan a los clientes, mas calidad y acogimiento tendra el
producto o servicio.

CLIENTE: es la persona, empresa u organizacion que adquiere o compra de forma
voluntaria productos o servicios que necesita 0 desea para si mismo, para otra
persona o para una empresa u organizacion; por lo cual, es el motivo principal por
el que se crean, producen, fabrican y comercializan productos y servicios.

CURADOR URBANO: persona particular encargada de estudiar, tramitar y expedir
licencias urbanisticas en una ciudad de su jurisdiccién, el Curador Urbano tiene
como misién verificar el cumplimiento de las normas urbanas en las ciudades a
través del otorgamiento de las licencias de urbanizacion y/o construccion, su funcion
esta reglada por la Ley 388 de 1997.

MEJORA CONTINUA: es una presuncion que busca el sostenimiento e innovacion
constante de los procesos internos de las organizaciones, con lo cual se busca la
reduccion de costos y el incremento de las utilidades, con la menor inversion
posible.

SATISFACCION DEL CLIENTE: una evaluacion global basada en experiencia total
de la compra y consumo de un bien o servicio a lo largo del tiempo.

SERVICIO: conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un suministrador,

con el fin de que el cliente obtenga el producto en el momento y lugar adecuado, y
se asegure un uso correcto del mismo.
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RESUMEN

En la actualidad el Estado ha orientado sus esfuerzos a la mejora del servicio en
empresas y organizaciones que cumplen funciones publicas, por ello es de gran
importancia que estas estén organizadas por procesos y que las mismas tengan en
Su estructura estratégica un area de control interno, que se encargue de ir
perfeccionando el servicio al cliente, satisfaciendo sus necesidades y mejorando la
imagen del servidor publico.

La calidad del servicio se encuentra definida como hacer que las cosas y las
personas trabajen bien desde el principio, que abran sus mentes a la idea de que
siempre es posible mejorar cualquier tarea que se realice, que la innovacion y la
excelencia que pueden brindar en el servicio parte también de su responsabilidad,
participacion y el éxito de la gestion por ellos realizada.

Esta investigacion tiene por objetivo realizar un plan de mejoramiento en la calidad
del servicio prestado por una Curaduria Urbana en Bogota. La empresa caso de
estudio es de caracter privado y cumple una funcién publica. Como unidad de
analisis para el desarrollo del estudio se consideré una muestra de clientes de los
cuales se extrajo informacién como factores que determinan la satisfaccién o
insatisfaccion de los mismos, se identificaron variables claves como fortalezas y
debilidades relacionadas con el fenbmeno de estudio, se utilizaron varias
herramientas de recoleccion de datos que apoyaron el analisis de los resultados
obtenidos. Finalmente se determind que los factores como la atencion y asesoria
de los proyectos, los tiempos de estudio y los procesos asociados a la expedicion
de licencia son temas criticos en la evaluacion de calidad del servicio, motivo por el
cual se deben intervenir y mejorar inmediatamente, ya que estan siendo
determinantes en la preferencia de los clientes por el servicio de las Curadurias
Urbanas.

Palabras claves: Curaduria Urbana, funcién publica, servicio al cliente, calidad del
servicio, satisfaccion del cliente, plan de mejoramiento.
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INTRODUCCION

A través del tiempo la calidad en el servicio al cliente se ha constituido en un aspecto
de gran importancia en las organizaciones para el cumplimiento de los objetivos
estratégicos. El cliente y su satisfaccion se han convertido en factores clave para
alcanzar el éxito en las empresas ya sean de productos o servicios, por tradicion el
concepto de calidad se ha trabajado y perfeccionado en las empresas de productos,
sin embargo en los Ultimos afios las empresas de servicio han incluido en sus
politicas internas la tendencia a la mejora continua y la calidad en el servicio,
aspectos que fueron revolucionarios para las culturas organizacionales de esta
época; por consiguiente se hizo necesario traer estas nuevas tendencias a las
empresas que prestan funcion publica.

Con el propésito de mejorar el esquema del servicio al cliente en la funcion publica
se decidio evaluar el nivel de satisfaccion de los clientes de la Curaduria Urbana,
midiendo factores que generalmente se presentan como criticos, ya que en nuestro
pais la prestacion de estos servicios es caltica y bastante criticada por la
ciudadania.

De acuerdo a la literatura, en las organizaciones prestadoras de servicios se deben
analizar los elementos internos y externos. Dentro de los elementos claves internos
uno de los mas importantes es el colaborador por ser el participa directamente con
el cliente, conoce de primera mano su necesidad y brinda soluciones inmediatas a
sus requerimientos. Por consiguiente, la organizacion debe preocuparse por tener
y mantener un buen clima laboral, y un nivel de satisfaccion interno positivo, factores
que daradn como resultado que la prestacion del servicio sea Unica y de calidad;
produciendo en el mercado un efecto multiplicador beneficioso, punto clave de la
cadena de valor agregado.

En el mismo sentido, los clientes constituyen el elemento externo mas valioso de
cualquier empresa. Sin embargo, las organizaciones muy pocas veces se interesan
por conocer las necesidades de sus clientes, asi como tampoco por medir los
niveles de satisfaccion de los mismos; debido a esto, los directivos y colaboradores
deben proponer estrategias que permitan mejorar la calidad del servicio basados en
diferentes herramientas que surjan de acuerdo con la necesidad y los modelos que
la organizacion requiera. La herramienta qgue mas ha tomado fuerza en los dltimos
afos es la implementacion de sistemas de gestion en calidad, que traen consigo
beneficios que demarcan la preferencia de los clientes y la fidelizacion de los
mismos con el servicio prestado.

Esto hace que sea indispensable indagar los aspectos detectados por los clientes
gue han recibido el servicio de la Curaduria Urbana y que han causado notoria
inconformidad, temas como: el tiempo de estudio de los proyectos, asesoramiento
en el trdmite, horarios de atencién, trdmites internos, herramientas tecnoldgicas de
comunicacion entre otras. Motivos que generan efectos negativos en el desempeiio
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de la organizacion. Partiendo de este hecho es necesario formular alternativas de
mejora y tomar decisiones basadas en resultados reales que brinden valor agregado
a la funciéon publica desarrollada por los Curadores Urbanos de Bogota, como
aspecto diferenciador en la prestacion del servicio para los ciudadanos y para la
ciudad.

El documento se encuentra estructurado por capitulos. En los Capitulos 1, 2 y 3,
son temas introductorios a la investigacion, marco tedérico, empresa caso de estudio
y la metodologia que se aplicara a la investigacion, informacién que soportara el
cumplimiento de cada objetivo especifico.

En el Capitulo 4, se realiz6 un analisis de la satisfaccion del cliente actualmente con
el servicio prestado por una Curaduria Urbana en Bogota, en relacién con los
objetivos propuestos que soportan la base de la investigacion; alli se identificaran
los aspectos mas importantes para los clientes que hacen la diferencia en el servicio
prestado, se medirdn los mismos para llegar al diagnostico de los factores mas
criticos y sobre los que se debe actuar inmediatamente en compromiso con la
mejora continua.

En el Capitulo 5 se tuvieron en cuenta los factores claves de diferenciacion en la
prestacion del servicio como fortalezas, basado en un enfoque teérico de algunos
autores que han profundizado en temas de satisfaccién del cliente, lo que podra
reforzar estas oportunidades de posicionamiento en el medio.

En el Capitulo 6, del analisis de los capitulos anteriores, y ya identificados los
aspectos a mejorar para lograr la satisfaccién absoluta de los clientes, se propuso
un plan de intervencién a manera de accion de mejora atacando esos puntos débiles
que ha desarrollado la investigacion.

En el capitulo 7, se planearon actividades que permitieron plasmar el propésito u
objetivo general del trabajo que es la elaboracion de un plan de mejoramiento de la
calidad en el servicio prestado por la Curaduria Urbana en Bogota.

En los capitulos 8 y 9 del trabajo se presentan las conclusiones y recomendaciones
del estudio.
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OBJETIVOS
OBJETIVO GENERAL

Disefiar un plan de mejoramiento de la calidad en el servicio de atencion al cliente
en una Curaduria Urbana de Bogota.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Realizar un diagndstico del estado actual de la satisfaccion de los clientes en
relacion al servicio prestado por una Curaduria Urbana en Bogota.

e Describir los aspectos claves y diferenciadores en la preferencia de los clientes
por la Curaduria Urbana.

e Establecer un plan de intervencion que brinde posibles soluciones a los aspectos
claves que se perciben como debilidades en la satisfaccion del cliente.
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1. MARCO TEORICO

En este capitulo se presenta el marco conceptual que dara soporte teérico para el
desarrollo de la investigacion. Abordando los temas relacionados con el objetivo
general del trabajo. Con esta informacion preliminar se pretende dar a los lectores
una mejor comprension del contexto de la investigacion, por lo tanto se consideran
como aportes sustanciales a la conceptualizacion del tema, desde el punto de vista
introductorio.

1.1MEJORA CONTINUA

La mejora continua se puede definir segun Grutter (2002) “como pequefios cambios
incrementales en los procesos productivos o en las practicas de trabajo que
permiten mejorar algun indicador de rendimiento” *. Ademas, como el proceso por
el cual las organizaciones buscan mantener y mejorar la competitividad, la
rentabilidad, la innovacion, la tecnologia, la competencia global, la participacion y
creatividad de sus colaboradores y abarcar cada vez mas y mejor todas las
dimensiones percibidas por el cliente, satisfacer sus necesidades y apuntar a
cumplir con sus expectativas. Segun el aporte de diversos autores la mejora
continua se considera como lo refiere el cuadro 1.

Cuadro 1. Mejora continua por diversos autores

AUTORES MEJORA CONTINUA

Segun Harrington? es una metodologia sistematica que apoya a la
organizacién a elegir sus procesos de la manera mas adecuada para
mantener un grado significativo de avance y desarrollo en cuanto a las
actividades realizadas, y manifiesta que se divide en fases de mejora
como:

Fase |: basada en el establecimiento de liderazgo, comprension y
) compromiso de todas las areas de la organizacion. Fase Il: Comprender
Harrington la dimensién y alcance del proceso. Fase Il Mejorar la efectividad de los
procesos y flexibilidad a los cambios que asi lo requieran. Fase IV:
Sistema de controles y seguimiento de mediciones a cada proceso para
garantizar la conformidad del producto o servicio. Fase V: Mejoramiento
continuo a través de herramientas de evaluacion y control, eliminando
desviaciones, previniendo impactos negativos y suministrando el
entrenamiento o capacitacion necesaria a los participantes dentro de los
procesos.

1 GRUTTER, A.W; FIELD, J.M. Y FAULL, N.H.B : “Work Team Performance Over Time: Three Case Studies of
South African Manufacturers, Journal of Operations Management 20 (5). P. 641-657. Citado por: MARIN-
GARCIA, Juan A.; SABATER, Julio J. Garcia. Los sistemas de sugerencias en empresas industriales: resultados
en una empresa carnica. En X Congreso de Ingenieria de Organizacion. 2006 Tomado de
http://adingor.es/congresos/web/uploads/cio/cio2006/gestion_empresarial/000063_final.pdf

2HARRINGTON H. J., “Mejoramiento de los procesos de la empresa”. En: DEMING, W. Edwards. 40. mejora
continua. temas de actualizacién, administracion de la innovacion tecnolégica, p. 72.
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Cuadro 1. (Continuacion)

AUTORES MEJORA CONTINUA

Segun Spencer, B.A.3Es el resultado del enfoque basado en los procesos
gue permite la evolucién de las actividades internas de la organizacion,
con el animo de que sean percibidas por el cliente ya que como él
manifiesta en un mundo cambiante y globalizado las necesidades de los
clientes van siendo mas rigurosas.
Debido a los aspectos de cambio de ritmo acelerado en la actualidad y lo
Spencer, B.A que la sociedad exige es tener la flexibilidad de adaptarse faciimente al
entorno y todo lo que esto conlleva que es aprendizaje acelerado de los
colaboradores y desarrollo tecnolégico aplicado.

Lo anterior permitiria tener un mejor desempefio en el medio y hacer de
la organizacién una cultura de mejora continua en todos sus procesos.

Segun Grutter* Son pequefios cambios a los procesos, que permiten
medir y mejorar el rendimiento y de acuerdo a Terziovsky y Sohal® que
no requieren de mucha inversioén y que impactan positivamente sobre las
actividades a desarrollar; los aspectos mas relacionados con este término
se asocian a mejora de la calidad del producto o servicio y/o los costos
de fabricacién.

Grutter ) ) )
El gran aporte de estos autores es que involucraron la mejora continua

Terziovsky y Sohal |directamente con el ciclo Deming (PHVA), Figura 1, porque lo analizan
desde el estudio de la situacién actual, recolectando informacion para
sugerir mejora, de estas propuestas poner en marcha las seleccionadas
y comprobar si las mismas estdn proporcionado los resultados
esperados, posteriormente se procede a estandarizar las propuestas
necesarias para el buen desarrollo de las actividades, permitiendo
cumplimiento al objetivo de cada proceso.

Fuente: Elaboracién propia

8 SPENCER, B.A. “Models of Organization and Total Quality Management: A Comparison and Critical
Evaluation”. En: GRIJALVO, Mercedes; ROMO, Carmen Martin; PRIDA, Bernardo. La gestion por procesos y la
mejora continla. Nuevas expectativas abiertas por la ISO 9000 (versién 2000). Direccion y organizacion, 2002,
no 28.

4 GRUTTER, A.W; FIELD, J.M. Y FAULL, N.H.B : “Work Team Performance Over Time: Three Case Studies
of South African Manufacturers, Journal of Operations Management 20 (5). En: MARIN GARCIA, Juan A.;
PARDO DE VAL Manuela y BONAVIA Tomas. Sobre La Mejora Continua con Innovacién Incremental. En
economia Industrial, 2008. Ejemplar 368, pag. 155-167.

5 TERZIOVSKI, M. y SOHAL, A. S. “The adoption of continuous improvement and innovation strategies in
Australian manufacturing firms”. En: MARIN GARCIA, Juan A.; PARDO DE VAL Manuela y BONAVIA Tomas.
Sobre La Mejora Continua con Innovacion Incremental. En economia Industrial, 2008. Ejemplar 368, pag. 155-
167.
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Figura 1. Ciclo Deming
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Fuente: Elaboracion propia basada en Grutter

1.2 SERVICIO AL CLIENTE

Al realizar un analisis de las tendencias que exige el mercado actual, la globalizacion
y el aprovechamiento de las oportunidades de crecimiento que existen para las
organizaciones, se sugiere que se deben generar cambios internos significativos,
uno de ellos es el de la cultura organizacional, otro la flexibilidad de los procesos
gue brinde una respuesta oportuna y conforme a estas tendencias demandadas
cada vez mas por los clientes; por lo anterior, se ha evidenciado que uno de los
aspectos de mayor impacto en el mercado es el de la calidad en el servicio al cliente,
ya que el término estd directamente asociado con el cumplimiento de las
necesidades (con productos y servicios de calidad) y expectativas (un plus) de los
mismos, considerandose como un factor determinante de preferencia y
posicionamiento en el gremio o sector.

Con el propésito de comprender mejor el tema de servicio, a continuacion se
describen algunas definiciones:
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e Jaques Horovitz (2012) afirma que “El servicio es el conjunto de prestaciones
que el cliente espera, ademas del producto o del servicio basico, como
consecuencia de la imagen y la reputacion del mismo” ©

e Lira Mejia (2009) lo define como “conjunto de actividades interrelacionadas que
ofrece un suministrador, con el fin de que el cliente obtenga el producto en el
momento y lugar adecuado, y se asegure un uso correcto del mismo”’.

En concordancia con lo anterior, el servicio y su evolucion, se han convertido con
el pasar del tiempo en un factor clave de éxito para las organizaciones, por otro lado
la calidad del servicio de acuerdo con lo que define Ishikawa (1986) “es calidad en
el trabajo, calidad del servicio, calidad de la informacion, calidad de proceso, calidad
de la gente, calidad del sistema, calidad de la compaiiia, calidad de objetivos etc” 8.
A partir de esto la perspectiva de mejora cambia también para las organizaciones,
quienes debieron empezar a involucrar diferentes métodos para control de calidad
a sus procesos internos, mediciones y seguimientos para obtener resultados
satisfactorios para sus clientes y partes interesadas del sector, permitiendo a las
empresas visualizar mejor sus direccionamientos estratégicos y competitivos.

En contexto es acertado afirmar que un servicio involucra tantas variables como
resultados efectivos esperan los clientes, actores relevantes para calificar o medir
la calidad de un servicio; para AGUILAR-MORALES, J.E. y VARGAS-MENDOZA,
J. E. “Existe una diversidad de definiciones sobre lo que es un cliente algunas son
mas técnicas que otras, sin embargo en general se piensa que el cliente es la
persona que solicita el servicio. Existen dos tipos de clientes los externos que son
los consumidores finales y los internos que son los trabajadores de una
organizacion. La satisfaccion de ambos es fundamental para la empresa.”

Fundamentados en la definicibn de cliente, para poder llevar una relacion
mutuamente beneficiosa entre la empresay su mercado, es estrictamente necesario
mantener un equilibrio entre los clientes internos y externos, ya que estos inciden

& HOROVITZ, J . Diferenciacion a través del Servicio al Cliente, citado por LOPEZ, J. Refugio Lara. La gestion
de la calidad en los servicios. Conciencia Tecnoldgica, 2002, no 19, p. 1. Recuperado de:
http://www.redalyc.org/articulo.oa?id=94401905

7 LIRA MEJIA, M. C. ¢ Cémo puedo mejorar el servicio al cliente?. México: Registro de la Camara nacional de
la industria, 2009. Primera edicion. p. 11.Recuperado de:
http://www.hacienda.go.cr/centro/datos/libro/C%C3%B3mo%20mejorar%20el%20servicio%20al%20cliente.pdf

8 ISHIKAWA, K ¢qué es control total de la calidad? Citado por DUQUE OLIVA, Edison Jair. Del servicio y sus
modelos de medicion. Innovar: Revista de ciencias administrativas y sociales, 2005, vol. 15, no 25, p. 64-80.
Tomado de http://moodle2.unid.edu.mx/dts_cursos_mdl/pos/MDL/AC/AM/AF/Revision.pdf

9 AGUILAR-MORALES, J.E. y VARGAS-MENDOZA, J. E. (2010) Servicio al cliente. Network de Psicologia

Organizacional. México: Asociacion Oaxaquefia de Psicologia A.C. Tomado de:
http://www.conductitlan.net/psicologia_organizacional/servicio_al_cliente.pdf?
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directamente en hacer del servicio un principio de la calidad y de la innovacion
tomada como ventaja competitiva en el sector.

Como sintesis parcial se puede afirmar que servicio es el trabajo o actividad que
realiza la empresa para producir satisfaccion a los consumidores, lo que sefiala que
ambos clientes tienen en su papel la importancia de mantener y mejorar las
relaciones de las que se obtienen resultados exitosos.

Resumiendo, en la investigacion se han precisado los términos asociados a servicio,
calidad del servicio, cliente y su estrecha relacion, a continuacion se citara la
definicion de lo que es el servicio al cliente, por autores como:

Horovitz, (1990, p.7) quien manifiesta que el servicio al cliente “es el conjunto de
prestaciones que el cliente espera, ademas del producto o servicio basico, como
consecuencia del precio, la imagen y la reputacion del mismo” 1°

Lovelock, (1990, p. 491) manifiesta “El servicio al cliente implica actividades
orientadas a una tarea, que no sea la venta proactiva, que incluye interacciones con
los clientes en persona, por medio de telecomunicaciones o por correo. Esta funcion
se debe disefar, desempefiar y comunicar teniendo en mente dos objetivos: la
satisfaccion del cliente y la eficiencia operacional” 1.

Haciendo una relacion de estas dos definiciones se puede concluir que el servicio
al cliente es el conjunto de actividades encaminadas a cumplir de manera objetiva
y oportuna las necesidades requeridas por los clientes con un alto grado de
satisfaccion; partiendo de este hecho es apropiado para la investigacién definir que
es lo que los clientes consideran como satisfaccién, cuales son los parametros que
definen si un cliente estd satisfecho o no con el producto y/o servicio y de que
manera se lograria mantenerlo como fiel a la organizacion, debido a la importancia
de este factor que se considera como preferencial en cualquier empresa, es
necesario revisar el término y lo que trae para dar, ademas de aportar un mejor
concepto para la introduccion al tema del éxito en el servicio.

10 HOROVITZ, J. La calidad del servicio. Madrid: McGraw-Hill Interamericana. Citado por DUQUE
OLIVA, Edison Jair. Del servicio y sus modelos de medicién. Innovar: Revista de ciencias administrativas y
sociales, 2005, vol. 15, no 25, p. 64-80. Tomado de
http://moodle2.unid.edu.mx/dts_cursos_mdl/pos/MDL/AC/AM/AF/Revision.pdf

11 | OVELOCK, C.H. Services Marketing. Series in Marketing. New Jersey: Prentice Hall. Citado por
DUQUE OLIVA, Edison Jair. Del servicio y sus modelos de medicién. Innovar: Revista de ciencias
administrativas y sociales, 2005, vol. 15, no 25, p. 64-80. Tomado de
http://moodle2.unid.edu.mx/dts_cursos_mdl/pos/MDL/AC/AM/AF/Revision.pdf
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1.3 SATISFACCION DEL CLIENTE

La satisfaccion para los clientes ha estado fundamentada directamente en el logro
y cumplimiento de sus necesidades, requisitos y expectativas; para las empresas
se ha convertido en la consecucién del objetivo mas importante que mantiene la
posicion en el mercado, ademas de ser el premio por trabajar con los mejores,
haciendo lo mejor para dar lo mejor, resultado de hacer las cosas bien desde el
principio.

Es por ello que existe una gran importancia en realizar la medicion de esta
satisfaccion entre los clientes de todas las organizaciones, en concordancia con lo
anterior el método para aplicar esta medicion tiene connotaciones diferentes de
acuerdo con el tipo empresa que se esté evaluando, teniendo en cuenta que en las
empresas de bienes la calidad se puede determinar de varias formas como por
ejemplo numero de productos defectuosos, numero de reparaciones, devoluciones,
etc. A diferencia de las empresas dedicadas a la prestacion del servicio en la que la
satisfaccion se puede convertir en algo subjetivo, ya que se trabaja con expectativas
y percepciones que muchas veces dependen del estado de &nimo del cliente asi el
servicio se preste de la misma manera en todas las ocasiones.

Lo anterior ha permitido que las empresas midan la satisfaccion de sus clientes por
diferentes herramientas como son encuestas, productos o servicios no conformes,
tabulacion de quejas, reclamaciones y felicitaciones por el servicio prestado; todo
esto tomado como fuente de informacién que conduzca a la mejora continua e
innovacion, aspectos que convierten cualquier organizacion en rentable, competitiva
y posicionada.
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2. CURADURIA URBANA

2.1EMPRESA CASO DE ESTUDIO

La empresa caso de estudio es una Curaduria Urbana de la ciudad de Bogota, que
desea mejorar su servicio para toda la ciudadania, buscando posicion y
reconocimiento en el medio, ademas pretende cambiar la percepcidn que las
personas tienen de la atencion en la funcidén publica; por esta razon se realizara un
diagnéstico de su situacion actual, con el animo de encontrar estrategias que le
permitan tener y mantener clientes satisfechos y fieles. En consecuencia de lo
anterior cada vez se hace mas dificil volverse competitivo en el medio, considerando
que en Bogota existen cinco (5) Curadurias Urbanas que estan reguladas por las
mismas normas legales y de procedimiento; haciendo que la Unica fuerza de
posicionamiento en el mercado se base en el cliente.

En el trabajo de la facultad de derecho de la Pontificia Universidad Javeriana
presentado por Daniel Baptiste, José David Lora titulado Las Curadurias Urbanas
de la Pontificia Universidad Javeriana, define que “(...) el Curador Urbano es una
figura creada mediante el Decreto-Ley 2150 de 1995'? (Supresion de Tramites), con
base en las facultades otorgadas por el Congreso de la Republica en la Ley 190 de
1995. Posteriormente la Ley 388 de 19972 lo reglament6 y de conformidad con el
articulo 101 de la mencionada ley se establecido que el Curador Urbano es “un
particular encargado de estudiar, tramitar y expedir licencias de urbanismo o de
construccion, a peticién del interesado en adelantar proyectos de urbanizacion o de
edificacidn, en las zonas o areas de la ciudad que la administracion municipal le
haya determinado como de su jurisdiccion. La curaduria urbana implica el ejercicio
de una funcion publica para verificacién del cumplimiento de las normas urbanisticas
y de edificacion vigentes en el distrito 0 municipio, a través del otorgamiento de
licencias de urbanizacion y construccion...” ElI Curador es designado por el Alcalde
Municipal o Distrital para periodos individuales de cinco afios. “*4

Su estructura interna y misional la conforman profesionales de las ramas de
arquitectura, ingenieria civil y derecho directamente en proceso de estudio técnico,
personal administrativo en la planificacién estratégica y gerencial y operativo o de

12 COLOMBIA. PRESIDENCIA DE LA REPUBLICA. Decreto-Ley 2150. (6, diciembre, 1995), Por el
cual se suprimen y reforman regulaciones, procedimientos o trAmites innecesarios existentes en la
Administracion Publica. Diario Oficial. Bogota, D.C., 1995.no. 42137. P. 1-41

13 COLOMBIA. CONGRESO DE LA REPUBLICA. Ley 388. (24, julio, 1997), Por la cual se modifica
la Ley 92 de 1989, y la Ley 32 de 1991 y se dictan otras disposiciones. Diario Oficial. Bogoté4, D.C.,
1997.no. 43091. P. 1-49

14 _LORA MARKEN, José vy BAPTISTE LIEVANO Daniel. Las Curadurias Urbanas .Pontificia
Universidad Javeriana. Facultad de derecho. 34 p.
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soporte en las areas que contribuyen al desarrollo de las principales funciones que
se ejecutan en el proceso misional o de estudio técnico.

Teniendo en cuenta lo anterior, los Curadores Urbanos esperan obtener beneficios
de su trabajo en compromiso con la mejora, uno de ellos quizas el mas importante
es la rentabilidad teniendo en cuenta que los mismos vinculan, costean, sostienen
el funcionamiento de la organizacién y su remuneracion; ya que el Estado no
contribuye con ninguno de los aspectos anteriores; en otras palabras de la
prestacion efectiva de los servicios de la Curaduria depende el éxito de la gestion
del Curador.

Por lo tanto se evidencia la necesidad de crear tacticas de mejoramiento en cuanto
a la calidad del servicio prestado a la ciudadania, ya que aspectos como el enfoque
basado en el cliente y la satisfaccion de sus necesidades de manera oportuna,
profesional y que llene sus expectativas, se convierten en factores determinantes y
diferenciadores de la preferencia de los clientes de una curaduria a otra.
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3. DISENO METODOLOGICO
3.1 METODOLOGIA APLICADA

El disefio metodolégico de este trabajo, se basa en la metodologia descrita por
Guerrero®® bajo un enfoque de caracter descriptivo. Se considera como unidad de
analisis a los clientes de una Curaduria Urbana en Bogota y a través de ellos se
busco determinar varios aspectos relacionados con su satisfaccion respecto del
servicio recibido. Para realizar esta actividad fue fundamental establecer factores
como:

3.1.1 Determinacion de la poblacion y muestra.

La poblacion objeto de la investigacidon esta constituida por personas mayores de
dieciocho (18) afios, que utilizan el servicio de una Curaduria Urbana en Bogota.
Teniendo definida la poblacién objeto de esta investigacion, se procedié a
establecer la muestra que permita obtener la informacion para establecer las
expectativas (grado de importancia de las variables y satisfaccion actual de los
clientes de acuerdo con el servicio prestado). Los datos relativos a la muestra
seleccionada se encuentran diferenciados segun los objetivos a realizar.

3.1.2 Delimitacion.

Las delimitaciones consideradas para este trabajo de investigacién en la tarea de
medir la satisfaccién y percepcion de los clientes de una Curaduria Urbana en
Bogoté inicia con la creacién y disefio de una encuesta basada en los factores que
algunos expertos consideraron como MAas representativos e importantes en un
proceso previo de entrevista personalizada a los mismos, después de la
determinacién de los factores se procedera a aplicar esta herramienta (encuesta
telefénica y/o personal) la cual tendra una ponderacion por cada pregunta segun su
grado de importancia para los usuarios, alternamente se tendran en cuenta las
quejas y/o reclamaciones mas frecuentes que han manifestado los clientes, en el
mismo periodo de tiempo en que se han programado la realizacién de encuestas
(enero a abril de 2016).

15 GUERRERO, Rubio German; RODRIGUEZ, Barrero Mario Samuel; URIBE, Macias Mario. Analisis
de la percepcioén de los clientes respecto de la calidad del servicio recibido por parte del personal
que atiende en las grandes superficies de la ciudad de Ibague. En: Dimens. Empres. — Vol.10 N°2,
Julio-Diciembre de 2012, P. 21-31
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3.1.3 Fuentes de informacion y trabajo de campo.

Ademas de la revision bibliografica, una de las metodologias escogidas para la
construccion de esta investigacion es la de realizar entrevistas semiestructuradas,
gue consistiran en determinar en primera instancia cual es la informacion que se
desea obtener, se ejecutard en preguntas abiertas las cuales daran la oportunidad
de recibir informacion mas alla de la que se quiere alcanzar en los temas que son
considerados como relevantes, con el proposito de encausar perfectamente el
sentido de la investigacion; esto se lograra con el aporte de expertos elegidos por
Su vasto conocimiento en el sector.

De este resultado se determinaran las variables que posteriormente calificaran el
nivel de satisfaccion de los clientes actualmente (realizacién de encuesta a un grupo
determinado de personas que reciben los servicios de la Curaduria Urbana en
Bogota). Luego a partir de un enfoque cuantitativo se mediran dichas variables, con
métodos de ponderacion que evidenciardn cuales son los aspectos de mayor y
menor fuerza dentro del servicio prestado por la Curaduria Urbana en Bogotd, con
lo cual se podran establecer los puntos claves de accion para la mejora de la
atencion y el plan de mejoramiento con relacion al mismo. Como fuente primaria de
informacion se utilizaran los resultados de la encuesta de satisfaccién y
posteriormente la tabulacién de la informacidén de quejas y/o reclamaciones de la
Curaduria Urbana.

3.1.4 Investigacion descriptiva.

Este trabajo se dividié en dos partes, primero se hizo relevamiento de los intereses
de los clientes en el servicio que prestan las Curadurias Urbanas de Bogota (con la
ayuda de expertos en el tema), lo que permitié valorar la importancia de cada una
de las variables que influyen en la decision de preferir una curaduria de la otra.
Como segundo punto con ayuda de la respuesta y calificacion de las encuestas de
satisfaccion se pudo evaluar de manera cuantitativa el peso de cada variable y
adicionalmente descubrir los que sobresalen positiva y negativamente en escala de
satisfaccion para tomarlos como claves, y mejorarlos en su medida, manteniéndolos
como factores diferenciadores y permanentes en la preferencia de los clientes que
reciben servicio de la Curaduria Urbana en Bogota.
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4. DIAGNOSTICO DE LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES EN
RELACION AL SERVICIO

El tema de la satisfaccion del cliente se ha convertido en un factor vital para las
organizaciones y su entorno, ya que de alli depende el éxito o no de las mismas, su
prestigio y su posicionamiento en el mercado. Oliver, (1993) argumenta que “la
satisfaccion esta sujeta a la evaluacion del uso o consumo del producto o servicio
por parte del cliente”®, adicionalmente a esto se suman aspectos como
experiencias, expectativas y resultados del producto o el servicio, que se consideran
como los factores influyentes en la decision de los clientes de visitar y adquirir los
servicios de esa Curaduria y no de otra.

En concordancia con lo anterior se concluye que es absolutamente indispensable
identificar, analizar y realizar un diagnostico sobre la satisfaccion actual de los
clientes en relacion al servicio prestado por la Curaduria Urbana en Bogota, que
permitird medir la calidad del servicio y el desempefio de la organizacion. En esta
medicion se realizara el analisis de la informacion y resultados de la recoleccion de
datos concerniente a entrevistas a conocedores expertos en temas de Curaduria,
encuestas que midan la satisfaccidén actual de los clientes, la tabulacion y andlisis
de las quejas y/o reclamaciones de los clientes en el mismo periodo de tiempo; de
la siguiente manera:

4. 1ENTREVISTAS A EXPERTOS EN EL TEMA

Esta actividad tiene como finalidad determinar las variables que se consideran mas
relevantes en el servicio que presta la Curaduria Urbana en Bogota, por lo tanto se
contactaron cinco (5) personas consideradas como expertas en el tema ya que
tienen el conocimiento y la experiencia plena en el sector. Tres (3) de ellas
colaboradores de la Curaduria caso de estudio de diferentes areas relacionadas con
la atencién directa al cliente dentro de la organizacién (contexto interno) y con mas
de 15 afios de participacion en la gestion de los Curadores Urbanos en Bogota. Las
dos (2) restantes son clientes que frecuentan las Curadurias desde hace mas de 10
afos y que han contribuido al mejoramiento del servicio con sus sugerencias y/o
comentarios de lo positivo y negativo de las Curadurias en Bogota (contexto
externo).

Con la realizacion y resultados de estas entrevistas (Anexo A) se identificaron las
variables que segun los expertos constituyen los aspectos mas importantes para los

16 OLIVER, R. A. (1993). Conceptual model of service quality and service satisfaction. Compatible
goals, different concepts. Advances in Services Marketing and Management. Citado por:
GUERRERO, German Rubio; BARRERO, Mario Samuel Rodriguez; MACIAS, Mario Enrique Uribe.
Analisis de la percepcion de los clientes respecto a la calidad del servicio recibido por parte del
personal que atiende en las grandes superficies de la ciudad de Ibagué. Dimensién empresarial,
2012, wvol. 10, no 2, p. 21-31. Tomado de https://www.uac.edu.co/images/stories
/publicaciones/revistas_cientificas/dimension-empresarial/volumen-10-no-2/articulo02.pdf
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clientes en la seleccion de la Curaduria Urbana en la cual radican sus proyectos. A
cadaunade las 17 variables se le dio un puntaje en nivel de importancia de 1 (menor
importancia) a 5 (mayor importancia), los expertos calificaron y el resultado se
expresa la siguiente tabla, ordenadas por su porcentaje de participacion e
importancia para la éptima prestacion del servicio de la Curaduria Urbana:

Tabla 1. Variables determinadas por expertos

N° VARIABLES porcentaje

1 | Centro de copiado 2,17%
2 | Cafeteria 2,17%
3 | Parqueaderos 3,25%
4 | Capacitaciones normativas externas 3,25%
5 |Pagina Web 3,97%
6 | Instalaciones comodas 5,05%
7 | Posicion geogréafica de la CU 5,05%
8 | Horarios de atencion 6,14%
9 | Medios tecnoldgicos de comunicacion 6,14%
10 | Conceptos de uso y norma 6,14%
11 | Tramitologia 6,86%
12 | Agilidad en el proceso 7,22%
13 | Atencién del personal 7,22%
14 | Consultas de norma 8,66%
15 | Tiempos de estudio 8,66%
16 | Aplicacion de la norma 9,03%
17 | Profesionales Técnicos expertos 9,03%

Total 100,0%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 2. Gréfica de variables determinadas por expertos

Profesionales Técnicos expertos
Aplicacién de la norma

Tiempos de estudio

Consultas de norma

Atencion del personal

Agilidad en el proceso

Tramitologia

Conceptos de uso y norma

Medios tecnoldgicos de comunicacion
Horarios de atencién

Posicion geografica de la CU
Instalaciones comodas

Pagina Web

Capacitaciones normativas externas
Parqueaderos

Cafeteria

Centro de copiado

9,03%
9,03%
8,66%
8,66%
7,22%
7,22%
6,86%
6,14%
6,14%
6,14%
5,05%
5,05%
3,97%
3,25%
3,25%
2,17%
2,17%

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo con los resultados anteriores, se determin6 que para los clientes segun

la visién de los expertos los aspectos mas importantes en su orden son:

Los profesionales técnicos deben ser expertos en el tema

la aplicacion de la norma a los proyectos debe ser completamente confiable
los tiempos de estudio deben ser menores

las consultas de norma deben ser oportunas para aplicarlas a los proyectos

antes de radicarlos

la atencion del personal completamente efectiva

la agilidad de los procesos internos esté en concordancia con la optimizacién de
los tiempos de estudio de los proyectos

Los tramites sean en menor tiempo cada vez, asi como los conceptos de uso y
norma

los medios tecnoldgicos de comunicacién y los horarios de atencion.

Mientras que aspectos como Posicion geografica de la Curaduria Urbana,
Instalaciones, pagina web, capacitaciones normativas externas, parqueaderos,
cafeteria y centro de copiado fueron calificados con menor importancia.

Lo anterior no quiere decir que los aspectos calificados con menor peso porcentual
no sean importantes para los clientes, sino que en la mayoria de los casos estos no

30



impiden que los mismos cambien su percepcion frente al servicio de la Curaduria
Urbana caso de estudio.

En conclusion se puede interpretar que las variables que obtuvieron mayor
calificacion por los expertos en el tema, teniendo en cuenta la escala de importancia
en los resultados totales de las entrevistas, podrian ser las més sensibles a
inconformidades por parte de los clientes, pues sus expectativas pueden variar de
acuerdo con sus experiencias diarias del servicio. Por tanto se considera adecuado
tener en cuenta para la construccion de la encuesta las variables que obtuvieron
mayor valor porcentual segun lo anteriormente descrito, en las tablas 2 mayor
porcentaje y 3 menor porcentaje se observaran los resultados, de acuerdo con la
asignacion porcentual asignada por los expertos durante la entrevista a profundidad.

Tabla 2. Variables mas representativas por los expertos en el tema (mayor %)

N° VARIABLES PORCENTAJE
1 | Aplicacion de la norma 9,03%
2 | Profesionales Técnicos expertos 9,03%
3 | Consultas de norma 8,66%
4 | Tiempos de estudio 8,66%
5 |Agilidad en el proceso 7,22%
6 | Atencion del personal 7.22%
7 | Tramitologia 6,86%
8 | Horarios de atencion 6,14%
9 |Medios tecnoldgicos de comunicacion 6,14%
10 | Conceptos de uso y norma 6,14%
Total 75,09%

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 3. Variables menos representativas por los expertos en el tema
(menor %)

N° VARIABLES PORCENTAJE
11 |Instalaciones cémodas 5,05%
12 | Posicién geografica de la CU 5,05%
13 |Pagina Web 3,97%
14 |Parqueaderos 3,25%
15 | Capacitaciones normativas externas 3,25%
16 |Cafeteria 2,17%
17 | Centro de copiado 2,17%
Total 24,91%

Fuente: Elaboracion propia

Como resultado de esta evaluacion, los aspectos que contiene la tabla 3. Variables
menos representativas, no seran tenidos en cuenta para la construccion de las
preguntas de la encuesta de satisfaccién porque no inciden en la decision del cliente
en preferir una curaduria de la otra; aunque, los mismos se tendran en cuenta de
manera preventiva dentro de la gestion de la Curaduria Urbana, ya que si no se
tratan a tiempo podrian convertirse en un factor de riesgo, originando desviaciones
posteriores que podrian afectar la prestacion del servicio.

4.2 ENCUESTAS QUE MIDAN LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES

En primera instancia se determind el objetivo que se quiere conseguir con la
realizacion de la encuesta, que para este caso es conocer el grado de satisfaccion
actual del servicio prestado por una Curaduria Urbana de Bogota, con la
contribucion de las entrevistas a profundidad realizadas a los expertos en el tema
se identificaron los aspectos con los cuales se construirdn las preguntas a realizar
para la encuesta.

En el siguiente cuadro se describe la muestra para la encuesta de satisfaccion a

aplicar, se precisan los casos a analizar, la unidad de analisis, el tipo de muestreo
y tipo de cuestionario.
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Cuadro 2. Muestra para encuesta de satisfaccion

ENCUESTA DE SATISFACCION

Casos analizados

200 clientes

Unidad de
analisis

Personas que han utilizado el servicio de la Curaduria
Urbana desde hace dos afios 0 mas y a los cuales se les ha
expedido acto administrativo:

Aprobado: Han obtenido licencia urbanistica.

Negado: No es posible emitir licencia urbanistica debido a
gue la norma urbana no puede ser aplicada al predio objeto
de la solicitud.

Desistido: No es posible emitir licencia urbanistica por el no
cumplimiento a los requerimientos exigidos por la norma en
el tiempo estipulado.

Lo anterior permite tener en cuenta todos los puntos de vista
de los clientes incluyendo las inconformidades por no haber
logrado obtener el producto final de manera positiva,
permitiendo ser mas efectivos en el analisis de resultados
para el proceso de mejora en el servicio.

Fecha de
realizaciéon

02 de enero de 2016 hasta 15 de abril del 2016

Tipo de muestreo

Muestreo aleatorio simple

Tipo de
cuestionario

Encuesta telefonica y/o personal de los servicios que ofrece
la Curaduria Urbana en Bogota.

Fuente: Elaboracion propia

Con el andlisis de los resultados de las variables mas representativas para los
clientes segun la vision de los expertos en el tema, y con relacion a los mismos se
da paso a la creacién del cuestionario de preguntas enfocadas en conocer y
diagnosticar la satisfaccion actual de los clientes y de la organizacion en cuanto a

su desempefio.

Por esta razon el cuestionario quedo formulado con las siguientes preguntas:

e CoOmo considera la atencién y asesoria durante la prestacion del servicio en la
Curaduria Urbana del area técnica?

e ¢;CoOmo es el trato del personal en general hacia los usuarios o clientes?

e ¢ Considera que los horarios de atencién son?

e CoOmo califica los tiempos de respuesta de las solicitudes de licencia en la
Curaduria Urbana?

e ;Como considera el servicio de la pagina web?

e ¢Los conceptos de uso y norma han sido expedidos oportunamente?
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e ¢Dentro del tiempo que ha radicado en esta Curaduria Urbana su experiencia
frente a la aplicacion de la norma a los proyectos presentados ha sido?

e ¢Ha sido clara la informacidon obtenida sobre los tramites ante Curaduria
Urbana?

e ¢Ha recibido correctamente la consulta de norma sobre los predios de su
interés?

e ¢(Los procesos asociados a la expedicion de la licencia segun su experiencia
son?

e ¢Cual es su percepcion frente a los servicios prestados en esta Curaduria
Urbana comparada con las otras Curadurias de Bogota?

Determinadas las preguntas, se define que el tipo de evaluacion se efectuara
aplicando una valoracion numérica a las escalas de satisfaccion que para el caso
se dividira en dos: el primero sera el valor para la encuesta, quiere decir que a cada
pregunta que se realice al cliente se le dara un puntaje de 1 a 5, siendo 1 pésimo y
5 excelente (enfoque directo en el cliente), en el segundo estos valores se
homologaran para la interpretacion de la medicion, lo que quiere decir que para el
analisis de los resultados el puntaje de respuesta a cada pregunta seguira siendo
de 1 a 5, siendo 1 muy insatisfecho y 5 muy satisfecho como lo muestra el cuadro
3.

Cuadro 3. Homologacién de resultados de encuesta

1 2 3 4 5
Valor para la Pésimo Regular Aceptable Bueno Excelente
encuesta
Interpretacié Muy Insatisfecho | Ni satisfecho | Satisfecho Muy
n para la insatisfecho ni satisfecho
medicion insatisfecho

Fuente: Elaboracion propia

Después de haber definido las escalas de satisfaccion y las preguntas claves para
la encuesta, se crea un formato para la realizacion de la misma como se presenta
en la Figura 3. (Encuesta de satisfaccion). Con ello se pretende captar lo mas
relevante de la medicion, la identificacién de los puntos mas débiles calificados por
los clientes y las sugerencias de mejora por parte de los clientes que les de la
importancia frente a la gestion del Curador Urbano.

A partir de este formato se procedera a aplicar la encuesta de satisfaccion a los
clientes que se determinaron para la muestra en el cuadro 2.
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Figura 3. Encuesta de satisfaccion

AREA DE SERVICIO AL CLENTE FECHA
) ELABORACION:
ENCUESTA DE SATISFACCION ENERO) 2014

ENMCUESTA DE SATISFACCION DEL CLENTE

CURADURIA URBANA |EL OBJEMVO DE LA ENCUESTA DE SATISFACCION ES CONOCER LA OPINION DE LOS CLENTES PARA A
PARTIR DE ESTA INFORMACION IMPLEMENTAR ACCIONES QUE PERMITAN MEJORAR LA CALIDAD EN LA
PRESTACION DE LOS SERVICIOS OFRECIDOS.

MNOMBRE CLIENTE: DIRECCION: TELEFONO

NOMERO DE EXPEDIENTE: CORREQ ELECTRONICO

Gracios por realizor lo encuesta de satisfaccién del cients. Mo tardard mads de cinco minutos en completara v nos s2#G de gran
ayuda para mejorar nuesiros servicios.

Clasifique su nivel de zatisfaccidn de acuerda con la siguiente escala de clasificacidn:
1=PESIMO 2=REGULAR 3=ACEPTABLE 4=BUENO 5=EXCELENTE

FECHA: 112|345
1. :Como considera lo atencién y osesora durante lo prestacion del servicio en lo CU del dreo técnico?

2. :Cémo a5 el roto del personal en general hacia los usuarios o clisntes?

3. :Considera gque los horarios de atencion son?

4. :Cémo calfica los tiempos de respuesta de los solicitudes de icencia en la CU2

5. :Como considera el servicio de lo paging web?

é. zLos conceptos de use y norma han side expedidos cporfunamente?

7. :Denfro del tiempo que ha radicado en esta Curadurio Urbanao su experdencio frente o lo aplicocion
de la norma a los proyectos presentados ha sido?

8. zHo sido clora la informacion obtenida sobre los rdmites ante CUZ

%. :Ho recibido corectamente o consutta de norma sobre los predios de su inferds?

10.z los procesos asociodos a la expedicion de la ficencia segin su experiencia son?

11. 2Cuadl s su percepcion frente a los servicios prestados en esta CU comparada con las ofras Curadurias
de Bogota?

Considera algin aspecto importante en el cual podemos mejorar:

FECHA DE ELABORACION: RESPONSABLE: FECHA DE REVISION:

Fuente: Elaboracion propia

Con la aplicacién de la encuestas de satisfaccion se lograron muchos beneficios
para la organizacion, entre los cuales estuvieron: la creacion de una base de datos
completa de clientes frecuentes y no frecuentes, el control en nimero y participacion
en radicaciones de proyectos por cliente dentro de la curaduria, la identificacion de
los nuevos clientes como estrategia de atrapamiento e innovacion de procesos, la
comprobacion de la fidelizacion de los clientes que se tienen consolidados por
medio de un monitoreo periddico, el proceso de retroalimentacion y seguimiento de
acuerdo con los resultados, ademas de convertirse en un método eficaz de
comunicacién con los clientes y espacio para que ellos manifiesten y expresen sus
conformidades y no conformidades con el servicio actual de la Curaduria Urbana de
Bogota en concordancia con el propdsito de mejora continua.
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4.3APLICACION DE LA ENCUESTA

Para el desarrollo de esta actividad y con la ayuda de una base de datos
suministrada por la Curaduria Urbana se seleccioné una muestra de 200 clientes
para encuestar. Como criterio de seleccion se tuvieron en cuenta los siguientes
aspectos: participacion en la cantidad de radicaciones realizadas en el periodo de
enero a abril de 2016, lo anterior obedece a que estos clientes conocen mucho
mejor el servicio de la Curaduria y pueden ser mas objetivos para los resultados
esperados de este trabajo, de la misma manera se tuvieron en cuenta los clientes
que radicaban proyectos en mayor cantidad y que a través de los meses se ha
evidenciado que el porcentaje de radicaciones ha disminuido, para determinar si el
motivo de este declive ha sido la calidad del servicio u otros factores que podrian
ser muy valiosos para vincularlos en el desarrollo de la investigacion.

El cuestionario de preguntas fue aplicado de forma presencial y telefénicamente, las
encuestas realizadas de manera presencial permitieron tener un contacto mas
personalizado con el encuestado, ademas de realizar la observacion de sus
expresiones corporales, sefiales que pudieron interpretarse acorde con los
resultados de las respuestas e indagacion mas profunda sobre los aspectos
negativos obtenidos, lo que permiti6 que los clientes manifestaran con mas
confianza los puntos negativos y pudieran aportar mucho mas a la investigacion. A
los 200 clientes se les formularon las 11 preguntas del cuestionario seleccionado
gue contestaron en concordancia con la escala de satisfaccidbn seleccionada,
aportando valores a cada aspecto segun su nivel de conformidad de acuerdo con el
cuadro 3.

Estos resultados permitieron consolidar la informacion requerida para la
investigacién. En primera instancia se tabularon los datos de todas las respuestas
en la base de datos, luego se analizaron las respuestas de cada cliente de acuerdo
con la escala de satisfaccion homologada en términos de interpretacion para la
medicion como se indico en el cuadro 3.

Posteriormente se totalizaron las respuestas de todos los clientes por cada pregunta
(Anexo B). Los resultados consolidados de la encuesta se presentan en la tabla 4.
Lo que evidencié los aspectos que requieren de intervencion inmediata para mejorar
los niveles de conformismo de los clientes de la Curaduria Urbana y la prestacion
del servicio. Las estadisticas de los resultados se interpretaron de la siguiente
manera:
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Tabla 4. Resultado de la encuesta en promedio

PREGUNTA

N° PREGUNTA

CALIFICACION
PROMEDIO

1. ¢Como considera la atencion y
asesoria durante la prestacion del
servicio en la CU del area técnica?

Pregunta 1

2,8

2. ¢(Cémo es el trato del personal en
general hacia los usuarios o clientes?

Pregunta 2

3,9

3. ¢Considera que los horarios de
atencion son?

Pregunta 3

3.7

4. ¢;Colmo califica los tiempos de
respuesta de las solicitudes de licencia
en la CU?

Pregunta 4

2.4

5. ¢Cémo considera el servicio de la
pagina web?

Pregunta 5

3.8

6. ¢ Los conceptos de uso y norma han
sido expedidos oportunamente?

Pregunta 6

3.9

7. ¢, Dentro del tiempo que ha radicado
en esta Curaduria Urbana su
experiencia frente a la aplicacion de la
norma a los proyectos presentados ha
sido?

Pregunta 7

4.5

8. ¢Ha sido clara la informacién
obtenida sobre los tramites ante CU?

Pregunta 8

3.6

9. ¢Ha recibido correctamente la
consulta de norma sobre los predios de
su interés?

Pregunta 9

3.6

10.¢los procesos asociados a la
expedicion de la licencia segin su
experiencia son?

Pregunta 10

2.4

11. ¢ Cual es su percepcidn frente a los
servicios prestados en esta CU
comparada con las otras Curadurias
de Bogot4?

Pregunta 11

4.1

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 4. Gréfica de resultados encuestas a los clientes

Ni
Muy insatisfecho/ Muy
insatisfecho insatisfecho ni satisfecho satisfecho satisfecho
0,0 1,0 2,0 3,0 4,0 5,0

Pregunta 1 2,8
Pregunta 2 3,9
Pregunta 3 3,7
Pregunta 4 2,4
Pregunta 5 3,8
Pregunta 6 3,9
Pregunta 7 4,5
Pregunta 8 3,6
Pregunta 9 3,6
Pregunta 10 2,4

Pregunta 11 4,1

Fuente: Elaboracion propia

4.3.1 Identificacion de aspectos débiles calificados por los clientes sobre el servicio
prestado por la curaduria urbana.

De los resultados obtenidos en la aplicacion de la encuesta a los clientes de la
Curaduria Urbana objeto de estudio, se observé que aspectos como tiempos de
respuesta, procesos internos y atencion y asesoria del area técnica, recibieron las
calificaciones mas bajas por parte de los clientes encuestados, lo que permitié
identificar los aspectos criticos que requieren intervencién inmediata por parte de la
organizaciéon segun lo consolidado en la Tabla 5. Se han considerado como
aspectos criticos, los que se convierten directamente en debilidades y desventajas
frente a la competencia, perjudicando el proceso de mejora interna y el
posicionamiento y el reconocimiento en el medio, ademéas de poner en riesgo el
sostenimiento econdmico de la misma, propésito directo de las gestiones de los
Curadores Urbanos. Para este analisis fue necesario realizar la aproximacion
numeérica aplicada a los decimales en la casilla de interpretacién de medicion.
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Tabla 5. Aspectos criticos del servicio de la Curaduria Urbana

INTERPRETACION DE
ASPECTO CALIFICACION MEDICION
Tle.m.pos de _respuesta de las 24 Insatisfecho
solicitudes de licencia
Procesos internos asociados a la .
- : : 2,4 Insatisfecho
expedicion de la licencia
Atencion y asesoria del area técnica 2,8 N'. sat|§fecho ni
insatisfecho
Claridad en la informacién sobre los .
L . 3,6 satisfecho
tramites ante Curaduria Urbana
Consultas de norma 3,6 satisfecho
Horarios de atencion 3,7 satisfecho
Trato_ del personal hacia los 3.9 satisfecho
usuarios o clientes
Conceptos de uso y norma 3,9 satisfecho
Percepcion frente a los servicios
prestados en esta Curaduria Urbana a1 satisfecho
comparada con las otras Curadurias '
de Bogota
Pagina web 3.8 satisfecho
Aplicacion de la norma a los 45 Muy satisfecho
proyectos presentados

Fuente: Elaboracion propia

Ya identificados los aspectos a intervenir con acciones correctivas inmediatas, se
debe destacar que de los once (11) aspectos tenidos en cuenta para la medicion
de la satisfaccion de los clientes de la Curaduria Urbana caso de estudio, ocho (8)
de ellos muestran un buen nivel de satisfaccion para los clientes, lo que quiere decir
gue de los factores clave que ofrece la curaduria en su servicio mas del 50% son
satisfactorios para los encuestados, resultado que permitira plantear estrategias que
potencialicen, mantengan y mejoren los mismos.

Por otro lado, ademas de analizar los resultados de los aspectos criticos
evidenciados en la encuesta de satisfaccion y con el fin de que esta investigacion
sea objetiva y aporte la mejora necesaria a la calidad del servicio de la Curaduria
Urbana, se requiere analizar otro instrumento de recoleccion de datos, las quejas,
gue se convierten en herramienta valiosa para identificar los factores que interfieren
en la satisfaccion de los clientes, por lo tanto a continuacién seran objeto de
tabulacion y analisis.
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4.4INFORMACION DE QUEJAS

La interposicion de quejas por los clientes de la Curaduria Urbana se puede realizar
a través de varios canales de comunicacion como son personal, telefonico, por
buzén, mediante carta o por la pagina web. Por el medio que ingrese la queja
servicio al cliente serd el area encargada de darle tramite segun corresponda.

El procedimiento de atencion a las quejas inicia con la investigacion de la situacion,
luego la misma se hace extensiva a los directivos y a las personas involucradas
para buscar las soluciones que mas convengan. Posteriormente se elabora una
respuesta que evidencie que esta contribucién permitié mejorar el aspecto negativo
identificado, ademas de eliminar la causa raiz que ocasioné el motivo de la queja
para que no se presente de nuevo; como Ultima fase el area de servicio al cliente
debe realizar un seguimiento de la satisfacciéon del cliente.

Para esta investigacion se consideraron las quejas que estan directamente
relacionadas con el proceso del equipo técnico de estudio, durante el periodo
comprendido entre enero-abril de 2016.

La Tabla 6. Informacion de quejas, presenta los motivos mas representativos por
los cuales los clientes se quejan del servicio.

Tabla 6. Informacion de Quejas

MOTIVO ene-16 | feb-16 | mar-16 | abr-16 | Total
general

ATENCION NO
ADECUADA 2 1 1 4
DEMORA EN EL
TRAMITE 2 1 £
INFRAESTRUCTURA 1 2 3
FiSICA
DEMORA EN LA
REVISION 1 1 2
ERROR EN LA 1 1
REVISION
Total general 4 3 3 3 13

Fuente: Elaboracion propia

Las quejas fueron clasificadas por mayor incidencia en la inconformidad de los
clientes y por recurrencia en el periodo de tiempo seleccionado.

De la tabla se puede concluir que esta recoleccion de datos evidencio tres (3)
aspectos como los causales de insatisfaccion de los clientes de la Curaduria
Urbana, la atencién no adecuada, la demora en el tramite y la infraestructura fisica
son los que se han presentado como motivos de quejas frecuentes por los clientes,
en este orden de ideas y partiendo de estos resultados es apropiado relacionarlos
con los aspectos débiles identificados en las encuestas de satisfaccion.
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Los resultados y tabulacion del seguimiento a las quejas, se llevan a reuniones
bimensuales del area de gestidén y control interno para tomar decisiones de peso
respecto a los aspectos que causan insatisfaccion, luego se procede a trabajar en
estrategias de mejora que en seguida se adaptan como politicas internas del
proceso de servicio al cliente de la Curaduria Urbana.

4.5CONCLUSION, RESULTADOS Y DIAGNOSTICO, DE LA INVESTIGACION
SOBRE EL ESTADO ACTUAL DE LA SATISFACCION DE LOS CLIENTES

Relacionando las herramientas de recoleccion de datos (entrevistas a los expertos
en el tema, encuestas y quejas) sobre las cuales se determinaron los aspectos que
causan inconformidades e insatisfacciones en los clientes que frecuentan la
Curaduria Urbana, se puede concluir que los motivos analizados son
complementarios y estan ligados entre si, lo que refleja una falla en factores como
tiempos de respuesta de la solicitud de licencias (agilidad), atencién y asesoria al
cliente, trdmites internos (procesos) e infraestructura fisica (locaciones); lo que
sugiere realizar una intervencién inmediata por medio de un plan que defina
actividades efectivas, seguimientos y controles que consigan que la Curaduria
Urbana cumpla con su direccionamiento estratégico y el objetivo central de su
funcién. De la misma manera, se deben plantear soluciones y mejoras efectivas que
logren eliminar estos aspectos negativos y convertirlos en fortalezas que soporten
la gestion del Curador Urbano en Bogota.
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6. ASPECTOS CLAVES Y DIFERENCIADORES EN LA PREFERENCIA DE
LOS CLIENTES POR LA CURADURIA URBANA

En el capitulo anterior se identificaron falencias, debilidades y fortalezas asociadas
con la prestacion del servicio de una Curaduria Urbana en la ciudad, utilizando
herramientas de recoleccion de datos que arrojaron resultados sobre los aspectos
mas relevantes y representativos que inciden directamente en la satisfaccion del
cliente. En este capitulo se describen los aspectos claves que forjan en el cliente
diferencia en la preferencia de escoger entre una Curaduria y otra.

Por lo tanto es importante resaltar como se puede dar valor a los aspectos que
hacen que la Curaduria sobresalga por su buen desempenio. Inicialmente se debe
tener en cuenta que en una organizacion que presta servicios de esta indole todo el
sistema organizacional se convierte en atencion al cliente, que el capital interno méas
importante es el humano, y que este es el que satisface la necesidad o expectativa
del cliente. Por esta razén se hace Util revisar la satisfaccion del cliente interno ya
gue de ahi depende el éxito del servicio, el empleado se convierte en la imagen de
la empresa y es él quien agrega o hace perder el valor a la relacion comercial,
dependiendo directamente de su estado de animo y nivel de motivacion.

Lo anterior se puede simplificar en una cadena de servicios y beneficios como se
aprecia en la Figura 5, Cadena de servicios y beneficios de la Curaduria Urbana,
gue aplica como modelo para mantener y mejorar la calidad del servicio, resaltando
la participacion del capital humano y su injerencia en el proceso del licenciamiento
en la ciudad.

Figura 5.Cadena de servicios y beneficios de la Curaduria Urbana

Disefio del lugar de trabajo
Disefio de tareas

Amplitud toma de decisiones
Recompensas

Infarmacién y comunicacidn

Satisfaccion y fidelidad de los
empleados

gl .
_ y W

» ¥
-

Harramientas para servir al diente

Beneficios y crecimiento

Licencias cumpliendo la norma Urbana
Clientes satisfechas
mica y fidelizacion del cliente

Servicio al cliente

Agilidad en ol procesa internc
Menores tiempos de entrega

"8 Retencién y fidelidad de los clientes

Calidad y valor del servicio

Productividad

Mejoramienta

_ Alta ealidad
__al
—

&

Fuente: elaboracion propia
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En la grafica anterior se puede apreciar que cada uno de los eslabones aqui
sefalados tiene inmersos aspectos claves para garantizar la satisfaccion del cliente.

e Eslabon 1. Satisfaccion y fidelidad de los empleados: Trabajadores leales y
satisfechos agregan el mayor valor a la organizacion, siempre y cuando las
condiciones sean buenas respecto del ambiente laboral, los espacios sean
optimos, las tareas estén perfectamente definidas y coordinadas y bajo el
liderazgo tomen las decisiones relevantes a su cargo, estos seran piezas clave
en el buen desemperio de la organizacion.

e Eslabon 2. Calidad y valor en el servicio: Si se tiene a los empleados satisfechos
estos entregaran un servicio mas eficaz y eficiente para los clientes, lo que
generara productividad, alta calidad y mejoramiento continuo de la gestion del
Curador Urbano, creando un alto valor en medida de la competencia con las
demas Curadurias de Bogota.

e Eslabdn 3. Retencion y fidelidad de los clientes: este es quizas el paso mas
complejo de la cadena, ya que los clientes tienen una variabilidad en su
comportamiento, por lo tanto, se requiere de un estudio profundo por parte de la
organizacién, indagar sobre las expectativas de los mismos para generar
estrategias que vayan de la mano con lo que ellos quieren en el momento que
lo quieren y la manera en que esperan que se entregue; si esto se cumple el
cliente repetira sus compras, recomendard el servicio a otras personas, lo cual
dard como resultado posicionamiento, reconocimiento y mayor cantidad de
clientes satisfechos con el servicio, que a su vez se convertira en crecimiento y
sostenibilidad econémica para la Curaduria lider en el sector.

e Eslabdn 4: Beneficios y crecimiento: este es el fin a alcanzar, el desempefio
superior entre las demas Curadurias de Bogota, con calidad, servicio y
rentabilidad.

Realizando una sintesis de lo anterior, es indicado afirmar que si se logra tener una
excelente gestion interna en las organizaciones sera mas facil obtener los beneficios
externos esperados. En consecuencia de lo expuesto se hace necesario analizar
mas detenidamente los aspectos claves y diferenciadores en la prestacion del
servicio de la Curaduria Urbana como factor de éxito en otras organizaciones que
lo han aplicado como herramientas de mejoramiento continuo y creacién de cultura
de calidad en la atencion y servicio al cliente. A continuacion se revisara la teoria de
comparacion de expectativas de Druker aplicada a los resultados de la encuesta de
satisfaccion de los clientes de la Curaduria Urbana.
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Druker!’ establece cinco niveles de evaluaciéon del desempefio de una organizacion
de acuerdo con la satisfaccion obtenida (comparacion de las expectativas). La
mayoria de los clientes utilizan, segun Druker, cinco dimensiones para llevar a cabo
dicha evaluacion:

¢ Fiabilidad: Es la capacidad que debe tener la empresa que presta el servicio
para ofrecerlo de manera confiable, segura y cuidadosa. Dentro del concepto de
fiabilidad se encuentran incluidos todos los elementos que permiten al cliente
detectar la capacidad y conocimientos profesionales de la organizacion, es decir,
fiabilidad significa brindar el servicio de forma correcta desde el primer momento.

e Seguridad: Es el sentimiento que tiene el cliente cuando pone sus problemas en
manos de una organizacion y confia en que seran resueltos de la mejor manera
posible. Seguridad implica credibilidad, que a su vez incluye integridad,
confiabilidad y honestidad.

Esto significa que no solo es importante el cuidado de los intereses del cliente,
sino que la organizacion debe demostrar también su preocupacién en este
sentido para dar al cliente una mayor satisfaccion.

e Capacidad de respuesta: Se refiere a la actitud que se muestra para ayudar a
los clientes y para suministrar el servicio rapido; también hacen parte de este
punto el cumplimiento a tiempo de los compromisos contraidos, asi como lo
accesible que resulte la organizacién para el cliente, es decir, las posibilidades
de entrar en contacto con ella y la factibilidad de lograrlo.

e Empatia: Significa la disposicion de la empresa para ofrecer a los clientes
cuidado y atencion personalizada. No es solamente ser cortés con el cliente,
aunque la cortesia es parte importante de la empatia, como también es parte de
la seguridad, requiere un fuerte compromiso e implicacion con el cliente,
conociendo a fondo sus caracteristicas y sus requerimientos especificos.

e Intangibilidad: A pesar de que existe intangibilidad en el servicio, en si es
intangible, es importante considerar algunos aspectos que se derivan de dicha
intangibilidad: los servicios no pueden ser mantenidos en inventario; si no se
utiliza la capacidad de produccion de servicio en su totalidad, ésta se pierde para
siempre.

17 DRUKER, P. El ejecutivo eficaz. Buenos Aires: Editorial Sudamericana. Citado por DUQUE OLIVA, Edison
Jair. Del servicio y sus modelos de medicién. Innovar: Revista de ciencias administrativas y sociales, 2005, vol.
15, no 25, p. 64-80.

Tomado de http://moodle2.unid.edu.mx/dts_cursos_mdl/pos/MDL/AC/AM/AF/Revision.pdf
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e Interaccion humana: Para suministrar servicio es necesario establecer un
contacto entre la organizacion y el cliente. Es una relacion en la que el cliente
participa en la elaboracion del servicio.

Teniendo en cuenta lo citado por el autor, estas son las bases de la fidelidad y
preferencia de los clientes por el servicio ofrecido en una organizacién, es lo que
diferencia la manera del cdmo se presta el servicio y lo que queda en la memoria
del cliente.

Por ello se considera necesario hacer una homologacion de los aspectos hallados
como mas relevantes para los expertos en el tema y la teoria expuesta por Druker
de acuerdo con el modelo de satisfaccion basado en comparacion de expectativas.
Esto con el animo de determinar si el enfoque es claro para lo que la organizacion
desea obtener de la investigacion, si se esta brindando al cliente la posibilidad de
calificar el servicio con todas las variables necesarias para corroborar que su
veredicto es eficaz sobre la gestién, que contribuye con la mejora continua y que
los aspectos claves diferenciadores son los correctos para abordar con acciones
preventivas (fortalezas) y/o correctivas (debilidades) segun sea el caso, lo anterior
se puede detallar en el siguiente cuadro:

Cuadro 4. Homologacién de aspectos claves en el servicio
ASPECTO RELEVANTE DE LA HOMOLOGACION

A CURADURIA URBANA | DEL ASPECTO FUNDAMENTO
SEGUN DRUKER

(SEGUN EXPERTOS EN EL TEMA)

*Aplicacion de la norma a los Confiabilidad 'y conocimiento
proyectos presentados FIABILIDAD profesional y aplicacion de la
*Consulta de norma norma urbana

*Trato del personal hacia los usuarios . L .

o P clientes INTERACCION Relacion entre el cliente y la
*Atencion y asesoria del area técnica HUMANA organizacion

*Horarios de atencion

*Pagina web Capacidad de produccion del

*Procesos internos asociados a la| INTANGIBILIDAD | ‘.. " <\, totalidad
expedicion de la licencia

*Conceptos de uso y norma Cumplimiento de tiempos de
*Tiempos de respuesta de las| CAPACIDAD DE entre%a, compromiso F();on ol
solicitudes de licencia RESPUESTA | Cionte
*Claridad en la informacion sobre los . Atencidn, cortesia, responder a
tramites ante Curaduria Urbana EMPATIA requerimientos de los clientes
*Percepcion frente a los servicios . .

. Credibilidad, integridad,
prestados en esta Curaduria Urbapa SEGURIDAD confiabilidad en el servicio
comparada con las otras Curadurias recibido

de Bogota
Fuente: Elaboracion propia basada en Druker
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De los resultados obtenidos se puede afirmar que los aspectos claves de
diferenciacion en el servicio prestado por la Curaduria urbana cumplen
completamente con lo manifestado en la teoria de Druker, lo que indica que la
investigacion es apropiada con el tema planteado. Como conclusion se hace
absolutamente necesario actuar sobre los aspectos que tuvieron mas baja
calificacién en la encuesta de satisfaccion, teniendo en cuenta que esto puede
alterar de manera negativa la satisfaccion de los clientes que frecuentan la
Curaduria Urbana, por ello en el siguiente capitulo se ejecutara un plan de
intervencion a estas debilidades halladas por los clientes.
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7. PLAN DE INTERVENCION

Este capitulo describe un plan de intervencion orientado a dar soluciones de mejora
a los aspectos claves identificados en los capitulos anteriores (resultados de la
encuesta de satisfaccion) que manifestaron los clientes de la Curaduria Urbana
como debilidades del servicio.

En consecuencia de lo anterior, una primera reflexion al interior de las
organizaciones es saber que se quiere conseguir con la aplicacion de mejoras
internas, si es en funcién de un cambio sustancial a su estructura de servicio en
consecucion con los objetivos estratégicos o si simplemente es una herramienta
momentanea de solucion, ya que esto puede determinar si el plan de intervencion
garantiza tendencia a la mejora continua en el proceso y en la satisfaccion del
cliente.

Es alli cuando se debe tener en cuenta si la organizacion esta trabajando en funcién
de la calidad, si esta estd contemplada como estrategia de competitividad y
posicionamiento, y si esta brindando la sincronia en todas las actividades de la
Curaduria Urbana en pro de la satisfaccion del cliente. Para Triquell “la definiciéon
de una atencion de calidad de acuerdo con los nuevos principios de la mejora
continua de la calidad abarca los siguientes aspectos: reducir variabilidad, satisfacer
las necesidades de los clientes, mejorar permanentemente, y cambiar la cultura de
la organizacion, para conseguir los niveles mas altos de calidad con los recursos
disponibles™®

Comprendida esta definicion de calidad y los beneficios que trae para las
organizaciones, se observo en el marco tedrico de esta investigacion que la mejora
continua se define como el proceso por el cual las organizaciones buscan mantener
y mejorar la competitividad, la rentabilidad, la innovacion, la tecnologia, la
competencia global, la participacion y creatividad de sus colaboradores y abarcar
cada vez mas y mejor todas las dimensiones percibidas por el cliente, satisfacer sus
necesidades y apuntar a cumplir con sus expectativas, lo que dara como resultado
posicionamiento en el mercado y reconocimiento en el medio en el cual se esté
participando.

Por esta razon las organizaciones que prestan servicios deben trabajar con enfoque
en el cliente, lo que significa que la estructura debe cumplir con los requisitos legales
y reglamentarios necesarios, asi como con los que el cliente exija para la entrega
de su producto final y que satisfagan su necesidad tendiendo al alcance de sus

18 TRIQUELL LL. Els canvis a !'Hospital General d'lgualada aplicant els principls de la millora continua.
Revista del Consorci Hospitalari de Catalunya. Citado por: ARCELAY, Andoni, et al. Adaptacion de un modelo de
gestion de calidad total al sector sanitario. Rev Calidad Asistencial, 2000, vol. 115, p. 184-91.

Tomado de: http://www.calidadasistencial.es/images/gestion/biblioteca/51.pdf
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expectativas, este esquema es el que permitird que los planes de mejora que se
realicen al interior consigan el efecto esperado.

En la figura 6 se observa el enfoque al cliente dentro de un proceso de servicio
partiendo de la descripcion del ciclo Deming

Figura 6. Ciclo PHVA para el proceso de servicio en la Curaduria Urbana

PLANEAR
Disefio del servicio en
funcidn de la satisfacciéon
del cliente
Recursos necesarios
rategias
mejoramiento

HACER
Contratacion del personal
idoneo para atencion del

ACTUAR
Acciones de mejora de
procesos relacionados con

el cliente cliente
Valoracion de las Area de servicio al cliente
sidades y prestacié Procedimientos a realizar

VERIFICAR
Cumplimiento de requisitos
del cliente
Seguimiento y medicién de
procesos asociados con el

Fuente: Elaboracion propia basada en Deming

Partiendo de este modelo de proceso enfocado en el cliente y apoyados en la norma
de calidad NTC ISO 9001:2015 como herramienta de mejoramiento, esta
investigacién incluira la revision de los numerales relacionados con el cliente para
determinar que la mejora propuesta a través del plan de intervencion es
consecuente con lo dispuesto por la norma de calidad, que a su vez brinda
beneficios a las organizaciones. Dearing J (2007) en su articulo cuales son los
beneficios de ISO 9001 “plantea que implementar la norma en mencién genera los
siguientes beneficios:

e Proporciona disciplina la interior del sistema en donde se esté implementando.
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e Contiene las bases de un buen sistema de gestion de la calidad, al facilitar unos
requisitos de calidad para el cliente, asi como también la capacidad para
satisfacer a estos. Garantiza que se tiene talento humano, edificios, equipos,
servicios capaces para cumplir con los requisitos de los clientes. Y que permite
identificar problemas para corregirlos y prevenirlos.

e También se constituye en un programa de marketing con impacto al nivel
mundial, al constituirse en un referente internacional utilizado en mas de 150

paises”.t®

Con esta premisa, en el siguiente cuadro se realizar4 un comparativo de requisitos
asociados con el cliente dentro del marco de la investigacion, algunos numerales de
la norma NTC ISO 9001:2015 asociados al cliente y lo planteado en la figura 6 Ciclo
PHVA para el proceso de servicio en la Curaduria Urbana, con el animo de
contextualizar el cumplimiento de requisitos hacia el proceso de mejora.

Cuadro 5. Comparativo de requisitos asociados al cliente

pertinentes?®

A SERVICIO AL CLIENTE DE LA
SERVICIO AL NUMERALES DE LA NORMA NTC ISO 9001:2015 CURADURIA URBANA
QUE RELACIONAN EL SERVICIO AL CLIENTE DENTRO DEL MARCO DE LA
CLIENTE INVESTIGACION
CURADURIA
Debido a su efecto o efecto potencial | Los clientes de la Curaduria
en la capacidad de la organizacién de | Urbana se consideran como parte
proporcionar regularmente productos | esencial de las partes interesadas
y servicios que satisfagan los | ya que la calidad del servicio esta
requisitos del cliente y los legales y | estrechamente relacionado con el
PLANEAR reglamentarios aplicables, la | cumplimiento de los requisitos
Dise_ﬁp del 4.2 Comprensién organizacion _debe determinar: Ieggles, reglamentarios vigentes
servicio en de las a) las partes interesadas que son |aplicados a los proyectos
fu_nC|én_C!e la | hecesidades y pertinentes al sistema de gestion de | presentados, adicionalmente
satlsfa_cuon del expectativas de la N ' calidad; | teniendo en cuenta los requllsﬁos
cliente las partes b) los requisitos pertinentes de estas | de los mismos sobre el tramite,
Recursps interesadas part¢§ interesadas para el S|stem_a de a_ttenmén y entrega d_eJ producto
necesarios gestion de la calidad. | final como comprension de sus
Estrategias de La organizacion debe realizar el | necesidades al tramitar ante la
mejoramiento seguimiento y la revision de la | Curaduria.
informacién sobre estas partes
interesadas y sus  requisitos

19 DEARING Jack, 1SO 9001: Could it Be Better, Quality Progress. Citado por: HERRERA, Tomas José
Fontalvo; SCHMALBACH, Juan Carlos Vergara. La gestion de la calidad en los servicios ISO 9001: 2008.

Eumed. net, 2010. P. 12. Tomado de

http://managementensalud.com.ar/ebooks/La_Gestion_de_la_Calidad_en_los_Servicios_1SO9001-2008.pdf

20 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION. (ICONTEC). Sistemas de Gestion
de la Calidad. Requisitos. NTC ISO 9001:2015. Bogota D.C.: El Instituto, 2015. P. 2.
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Cuadro 5. (Continuacion)

NUMERALES DE
CICLO LA NORMA NTC
DEMING | "is0 9001:2015 ,
SERVICIO QUE’ SERVICIO AL CLIENTE DE LA CURADURIA URBANA DENTRO
AL CLIENTE DEL MARCO DE LA INVESTIGACION
cuRRuRn| | SERVICIOAL
CLIENTE
La alta direccién debe demostrar | Desde las direcciones técnicas
liderazgo y compromiso con | de la Curaduria Urbana se ejerce
respecto al enfoque al cliente | control de aplicacién de norma a
asegurandose de que: | los proyectos presentados, alli se
a) se determinan, se comprendeny | evalla la calidad de estudio de
se cumplen regularmente los|cada profesional que es
requisitos del cliente y los legales y | responsable de estudio dentro de
reglamentarios aplicables; | la curaduria, por lo que los filtros
5.1.2 Enfogue al b_) Se determinan y cc_;nsideran los | brindan confianza sobre los
cl.ie'nte riesgos y oportunidades que | aspectos legales y
pueden afectar a la conformidad de | reglamentarios, por otro lado los
los productos y servicios y a la|requisitos de los clientes se
capacidad de aumentar la|controlan desde las areas de
satisfaccion del cliente; | gestién las cuales miden, hacen
PLANEAR c) se mantiene el enfoqu_e' en el | seguimiento y proponen mejoras
Disefio del al_JmenZtlo de la satisfaccion del |a Io_s aspectos relacionados con
servicio en cliente el cliente directamente.
funcion de la
s:gls Lﬁgﬂtoen Cualjo!o se determinan los Dentro dellal Curadu,rll’a Ur_bana se
Recursos requisitos para los productos vy |tienen defln!das politicas internas
necesarios servicios que se van a ofrgcer a los | de cumplimiento con respecto de
Estrategias clientes, la organizacion debe Io_s aspectos reIa_uonados con los
de asegurarse - de que: | clientes, lo que tiene que ver con
mejoramiento a) los requisitos para Ios_, productos entregas oportunas, dlllgt_anma y
y servicios se definen, incluyendo: | agilidad en el proceso interno,
1) cualquier requisito legal y |comunicacion directa con los
8.2.2 Determinacién reglamentario a_plicable; clientes etc.
de los requisitos 2) z_aquellos cons@era_d,os
para los productos y necesarios por la organizacion;
servicios b) la organizacion debe cumplir con
las declaraciones acerca de los
productos y servicios que ofrece??

21 1bid., p. 4.
22 |big., p. 12.
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Cuadro 5. (Continuacion)

CICLO DEMING
SERVICIO AL
CLIENTE DE
CURADURIA

NUMERALES DE LA NORMA NTC ISO 9001:2015
QUE RELACIONAN EL SERVICIO AL CLIENTE

SERVICIO AL CLIENTE DE
LA CURADURIA URBANA
DENTRO DEL MARCO DE LA
INVESTIGACION

HACER
Contratacion del
personal idoneo
para atencion del

cliente
Area de servicio

al cliente
Procedimientos
a realizar

8.2.1
Comunicacion
con el cliente

La comunicacién con el cliente debe
incluir:

a) proporcionar la informacién relativa a
los productos y Servicios;
b) tratar las consultas, los contratos o los
pedidos, incluyendo los cambios;
c) obtener la retroalimentacion de los
clientes relativa a los productos vy
servicios, incluyendo quejas de los
clientes;

d) manipular o controlar la propiedad del
cliente;

e) establecer los requisitos especificos
para las acciones de contingencia,
cuando sea pertinente?.

En el esquema de servicio de la
Curaduria Urbana se atiende
publico en general, se tienen
previstos los medios
tecnolégicos de comunicacion y
las personas que integran el
area de servicio al cliente las
cuales controlan y capacitan al
personal en atenciébn vy
principios de calidad enfocados
en el servicio al cliente.

8.5.3
Propiedad
perteneciente
a los clientes
o proveedores
externos

La organizacion debe cuidar la propiedad
perteneciente a los clientes o a
proveedores externos mientras esté bajo
el control de la organizacion o esté siendo
utilizado por la misma.
La organizacion debe identificar, verificar,
proteger y salvaguardar la propiedad de
los clientes o de los proveedores
externos suministrada para su utilizacion
o incorporacion dentro de los productos y
servicios.

Cuando la propiedad de un cliente o de
un proveedor externo se pierda, deteriore
o de algin otro modo se considere
inadecuada para su uso, la organizacion
debe informar de esto al cliente o
proveedor externo y conservar la
informacion documentada sobre lo
ocurrido.

NOTA: La propiedad de un cliente o de
un proveedor externo puede incluir
materiales, componentes, herramientas y
equipos, instalaciones, propiedad
intelectual y datos personales.?*

Toda documentacién que el
cliente radica en la Curaduria
Urbana se trata con el mayor y
mejor cuidado en cuanto a
preservacion, conservacion y
almacenamiento;
adicionalmente se salvaguarda
la propiedad de autor ya que los
proyectos tienden a llevar
diferentes disefios los cuales se
deben respetar.
En cuanto al prestado de esta
documentaciéon para consultas
(por ser documentos publicos)
se realiza a través de planillas
de control, control de foliacion,
no se permiten reproducciones
de documentacién técnica y no
se presta ningun tipo de
documento para sacarlo de las
instalaciones de la Curaduria.

23 pid., p. 12.
24 pid., p. 17-18.
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Cuadro 5. (Continuacion)

Cumplimiento

NOTA. Los ejemplos de seguimiento

CICLO
DEMING
SERVICIO NUMERALES DE LA NORMA NTC ISO SERVICIO AL CLIENTE DE LA
AL CLIENTE 9001:2015 CURADURIA URBANA DENTRO DEL
DE QUE RELACIONAN EL SERVICIO AL CLIENTE MARCO DE LA INVESTIGACION
CURADURIA
La organizacién debe realizar el |El area de servicio al cliente de la
seguimiento de las percepciones de | Curaduria Urbana se encarga de realizar
los clientes del grado en que se |encuestas de satisfaccion a los clientes
cumplen sus necesidades y|que han obtenido algin tipo de acto
expectativas. La organizacion debe | administrativo, estas se tabulan y los
determinar los métodos para obtener, | resultados van a un comité estratégico
realizar el seguimiento y revisar esta | para tomar decisiones que mejoren los
VERIFICAR informacion. de la misma

aspectos necesarios;
manera el area maneja y controla las

y prestacion
del servicio
Analisis de
estandares de
satisfacciéon

c) mejorar el desempefio y la eficacia
del sistema de gestion de calidad.
NOTA: Los ejemplos de mejora

pueden incluir correccion, accion
correctiva, mejora continua, cambio
abrupto, innovacion y

reorganizacion.?®

de rquisitos de las percepciones del cliente | quejas y reclamaciones de los clientes,
dellcl!ente 9.1.2 . | pueden incluir las encuestas al|las que se investigan, se respondeny a
Seguimiento y | Satisfaccion | cliente, la retroalimentacién del | las cuales se les realiza un seguimiento
medicion de | del cliente | cliente sobre los productos y servicios | para ver lo efectiva de la accion de
procesos entregados, las reuniones con los | mejora propuesta, con el animo de
asoma(_jos clientes, el andlisis de las cuotas de | corroborar si se eliminé la causa raiz del
con el cliente mercado, las felicitaciones, las |problema y mejorar el proceso interno.
garantias utilizadas y los informes de | La retroalimentacién de las mismas se
agentes comerciales®® extienden al personal de la Curaduria y
el acompafamiento al cliente esta
determinado por una serie de
actividades que permiten evaluar su
satisfaccién nuevamente.
La organizacion debe determinar y | A partir de la evaluacion del area de
seleccionar las oportunidades de | servicio al cliente en comité con la alta
mejora e implementar cualquier | direccién se toman decisiones basadas
ACTUAR accion necesaria para cumplir los|en la mejora continua para proponer
Acciones de requisitos del cliente y aumentar la | nuevas estrategias que permitan atrapar
. satisfaccion del cliente. | mas clientes y llenar sus expectativas.
mejora de ; = L
Estas deben incluir: | En  una empresa de servicios como la
procesos . U ;
relacionados a) mejorar _Ios produ_ctps y servicios Curad_urla Urbana uno de los procesos
; para cumplir los requisitos, asi como | mas importantes y en la que gira su
con el cliente . . .
e 10.1 considerar las necesidades Yy |entornoy contexto es en el cliente, por lo
Valoracién de . . A . . !
las Generalidad | expectativas futuras; | mismo se debe trabajar mas y mejor en
. es b) corregir, prevenir o reducir los |la busqueda de innovacién al servicio
necesidades )
efectos no deseados; | prestado.

Fuente: Elaboracion propia del autor basado en la NTC ISO 9001:2015

2 |bid., p. 20
26 |bid., p. 22
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Como resultado del andlisis de comparacion de requisitos asociados con el cliente
del cuadro anterior, es acertado plantear que la curaduria Urbana esta trabajando
bajo los principios y requisitos minimos de la calidad en el servicio y en la
satisfaccion del cliente, por lo tanto se considera apropiado aplicar el plan de
intervencion ya que se tiene las bases suficientes para seguir, medir y controlar la
mejora de los aspectos claves manifestados por los clientes como debilidades del
servicio, lo que permitira seguir apuntando a la mejora continua de la gestion.

6.1METODOLOGIA UTILIZADA PARA LA CREACION DEL PLAN DE
INTERVENCION

En la siguiente figura se describira la metodologia empleada para el desarrollo del
plan de intervencion:

Figura 7. Metodologia para crear el plan de intervencién

Etapa 3

Sl S ESTABLECER
DIAGNOSTICO OBJETIVOS PLAN DE
ACTIVIDADES

Etapa 4

PLANIFICACION
DE LAS
MEJORAS

Etapa 5

EVALUACION Y
SEGUIMIENTO

Fuente: Elaboracion propia
6.1.1 Etapa 1: Diagndstico.

El plan de intervencion para la mejora se aplicd al proceso de estudio técnico ya
gue se analizé que los tres aspectos que los clientes percibieron como debilidades
en sus niveles de satisfaccion son asociados a esta area directamente de acuerdo
con los resultados de la encuesta desarrollada en el capitulo 4 de esta investigacion,
alli se evidencié que temas como tiempos de respuesta de las solicitudes de
licencia, procesos internos asociados a la expedicion de la licencia y atencién y
asesoria del area técnica; son aspectos claves para mantener el nivel de
competitividad y posicionamiento en el medio, ademas de confianza y fidelizacion
de los clientes.
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6.1.2 Etapa 2: Objetivos.

Segun los resultados obtenidos de la encuesta de satisfaccion a los clientes de la
Curaduria Urbana, se definieron los objetivos de mejora que se deben aplicar a cada
aspecto débil de la gestion, el control se ejercera por medio de indicadores que
demostraran el cumplimiento gradual de los mismos. Como primera medida se
dieron metas de cumplimiento para dos meses, esto permitird analizar si las
actividades aplicadas como posibles soluciones son las correctas para mejorar
progresivamente el aspecto y convertirlo de debilidad a fortaleza interna; de lo
contrario se debera intervenir nuevamente con otras estrategias, objetivos y
actividades.

6.1.3 Etapa 3: Plan de actividades.

De acuerdo al diagndstico y al andlisis realizado, se establece el plan de actividades
para dar cumplimiento a los requisitos del cliente y del proceso de mejora interna,
por lo tanto las actividades se programaron de acuerdo con el aspecto a mejorar de
manera consecuente con el proceso de estudio técnico, a cada actividad se le dio
un tiempo y responsables para que se cumpla con la meta esperada.

6.1.4 Etapa 4: Planificacién de las mejoras.

La planificacion de las mejoras se fundamentd en acciones correctivas las cuales
plantean el problema, analizan las causas y proponen acciones de mejoramiento
(actividades) que atacan la causa raiz del problema, ademas de eso es facil llevar
un seguimiento del cumplimiento de cada actividad de acuerdo con los tiempos
planificados, de esta manera en el seguimiento periddico se vera reflejada la mejora
gradual del aspecto y quedara referenciado para que no se vuelva a presentar como
una medida preventiva en el mismo contexto.

6.1.5 Etapa 5: Evaluacién y seguimiento

Esta etapa esta basada directamente en los indicadores de gestién en concordancia
con el cumplimiento de los objetivos proyectados dentro del plan, la optimizacion de
las actividades y el mejoramiento del area de estudio técnico; por tratarse de un
proceso misional en la Curaduria Urbana las acciones de mejora que brinden el
resultado esperado se incluiran en los procedimientos como politicas establecidas,
con el fin de que sea aplicado e implementado directamente al proceso y asi mismo
a la gestion del Curador Urbano.
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6.2PLAN DE INTERVENCION

En el Anexo C. Plan de intervencion se propusieron actividades a realizar para
alcanzar el logro de los objetivos propuestos, para la medicion del cumplimiento de
estos objetivos se formulé un conjunto de indicadores al proceso intervenido que
fue el estudio técnico.

Este plan de intervencidn de actividades a los aspectos considerados como débiles
en la prestacion del servicio de la Curaduria Urbana se realizé en los meses de junio
a agosto de 2016, como resultado se obtuvo una mejora gradual en cuanto a la
agilidad del procedimiento, aunque en la disminucion de los tiempos de estudio en
el porcentaje que se planificd no se llego al cumplimiento esperado. No obstante, el
grado de satisfaccion de los clientes aumentd en una proporcion importante, lo que
significé una mejora para el proceso y para la Curaduria Urbana.

En conclusion, el plan de intervencion logro en un 65% el objetivo para lo que fue
creado y desarrollado, lo que sugiere continuar con la aplicacién de herramientas
de mejora a la prestacion del servicio de la Curaduria Urbana en Bogota.

Ahora bien, basados en el desarrollo y resultados de toda esta investigacion, se
propone realizar un plan de mejoramiento al servicio, enfocado en los principios de
la calidad y la importancia del cliente como determinante en el posicionamiento y
reconocimiento de la organizacion en el medio.
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7. PLAN DE MEJORAMIENTO DE LA CALIDAD EN EL SERVICIO DE
ATENCION AL CLIENTE EN UNA CURADURIA URBANA DE BOGOTA

De acuerdo con los resultados del capitulo anterior, el plan de intervencién logré un
porcentaje significativo de mejora en el proceso de estudio técnico, pauta que
permitird continuar con el proceso de perfeccionamiento de la calidad del servicio
de la Curaduria Urbana.

Para la aplicacion de modelos de mejora a las organizaciones es necesario
comprender que de acuerdo a como se maneje, enfoque y dirija su propésito, se
obtendran los resultados esperados en el corto y largo plazo, o como se haya
planificado, lo que también depende de la manera de como se gestione el
potenciamiento de las competencias del personal, mas aun cuando la empresa es
del sector servicios.

Luego, para que los planes de mejoramiento tengan éxito en su aplicacion a la
organizacioén, existe otro actor que para el caso de la investigacion es quien evalta
si la mejora es la correcta 0 no, si es satisfactorio o no, el cliente.

Por tal razon, en este capitulo se realizard el plan de mejoramiento de la calidad en
el servicio de atencién al cliente en una Curaduria Urbana de Bogota, teniendo como
soporte los resultados obtenidos en el desarrollo de cada objetivo especifico en el
gue se trabajo en los capitulos anteriores.

7.1PLAN DE MEJORAMIENTO CONTINUO

Se define como la descripcién consolidada de actividades medidas y controladas,
encaminadas hacia el mejoramiento y perfeccionamiento de los procesos internos
de una organizacion, con la ayuda de las personas que participan de los mismos.

7.2FASES DEL PLAN DE MEJORAMIENTO

A continuacion se describen los pasos que se deben seguir para la elaboracion del
plan de mejoras:

7.2.1 Identificar el &rea de la mejora.

Con los resultados de las herramientas de recoleccion de datos trabajadas en los
capitulos anteriores (resultados de las encuestas de satisfaccién y tabulacion de las
quejas); se identificaron los aspectos claves que se perciben como debilidades en
la satisfaccién del cliente, a partir de estos se realiz6 un plan de intervencién
inmediato, con el animo de brindar soluciones efectivas y oportunas al tratamiento
de cada uno de los aspectos, todo esto se aplicd al proceso de estudio técnico,
proceso misional de la Curaduria Urbana, en el que participan Arquitectos,
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Ingenieros Civiles, Abogados y Coordinadores técnicos, responsables de tiempos
de estudio, procedimientos asociados con la expedicion de la licencia y atencion
directa al publico.

7.2.2 Detectar las principales causas del problema.

Identificada el area a mejorar, el siguiente paso es determinar las causas que
originan que el proceso de estudio técnico esté fallando, a fin de entender mejor el
problema y plantear las acciones de mejora correspondientes, en la Figura 8. Se
describen las causas raiz de cada aspecto a mejorar.

Figura 8. Diagrama causa-efecto

Procesos internos Tiempos de estudio

Mo =& prestan las asesonas tecnicas
Las cargas lsborales e5tén antes de s radicacion de los proyectos

desproporcionadas . -
P = Mo e iene un procedimianto

pars estudiar las respuestas del
scis de observaciones

La radicacion de documentos es Faltz adaptaren los informes diarios
kenta glertas de tiempos maximos de estudio
Existen actividades que o son Mo se tienen en cuznta los .
sustancizles pars elcélrnaesn Tiempos de estacianes de estudio E.HIIE]H]
Tecnico
Curaduria
Urbana

Mo se dispone de un arquitecto que
brinde asesaria técnica disramenta

Mo se tiene control sobre el
jento de citas de proyects
de los profesionakes

Mo se realizan capacitaciones sobe
senvicio 8l clienta pars los
colsboradores

Atencion y
asesoriatecnica

Fuente: Elaboracion propia del autor
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7.2.3 Formular el objetivo.

Con el andlisis de resultados de esta investigacion se identificaron los factores
débiles de la prestacion del servicio hallados en el proceso de estudio técnico, cada
aspecto se intervino con una accion correctiva, adicionalmente, a estos aspectos se
les realizo un estudio mas profundo de las causas raiz del problema, con el animo
de asegurar la mejora efectiva del proceso; por esta razon el objetivo del plan de
mejoramiento ser&: “Disefiar un plan de mejoramiento de la calidad en el servicio de
atencion al cliente en una Curaduria Urbana de Bogota, enfocado en el proceso del
area técnica”

7.2.4 Seleccionar las acciones de mejora.

El siguiente paso es proponer y seleccionar todas las posibles alternativas de
mejora a los problemas identificados en los pasos anteriores.

En este punto es necesario referenciar la teoria de Druker sobre la comparacion de
expectativas enfocadas en la satisfaccion del cliente, esto con el fin de aplicar un
plan de mejoramiento detallado a cada aspecto del cual los clientes manifestaron
inconformidad. En el

se observa la priorizacion de aspectos para aplicar mejoras, determinando en cual
de ellos se debe actuar mas rapidamente.

Cuadro 6. Priorizacion de aspectos para aplicar mejoras

PRIORIDAD | SEGUN DRUKER FUNDAMENTO PROBLEMA
IDENTIFICADO EN EL
PROCESO DE ESTUDIO
TECNICO
1 INTERACCION Relacion entre el cliente y la | *Atencién y asesoria del area
HUMANA organizacion técnica
> CAPACIDAD DE grl:trrgplgm'cegfs ?gngliig]%%sn deel *Tiempos de respuesta de las
RESPUESTA Vrega, P solicitudes de licencia
cliente
. . *Procesos internos
3 INTANGIBILIDAD Capgc_|dad de prod_ucuon del asociados a la expedicion de
servicio en su totalidad la licencia

Fuente: Elaboracion propia

La aplicacion de mejoras a esta priorizacion de aspectos depende directamente de
las causas raiz identificadas en el paso 7.2.2 principales causas del problema, por
esta razdn se detallaran mas adelante dentro de cada plan de mejoramiento.

7.2.5 Seguimiento al plan de mejora.
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El seguimiento a los planes de mejora se realizara a través de indicadores de
gestién y controles de las actividades en los plazos establecidos, con el fin de
determinar el cumplimiento de los objetivos propuestos

7.2.6 Propuestas de plan de mejoramiento

Las propuestas de los planes de mejoramiento estan basados en la identificacion
de los aspectos tomados como criticos dentro del marco de esta investigacion,
resultado de algunas herramientas de recoleccion de datos. En estos planes se
plantean soluciones al proceso de estudio técnico con el animo de mejorar la calidad
de la atencion de la Curaduria Urbana de Bogota.
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8. CONCLUSIONES

De acuerdo con los resultados del trabajo de investigacion, plan de mejoramiento
en la calidad del servicio prestado por una Curaduria Urbana en Bogota, se puede
concluir que:

Segun los clientes encuestados (cuadro 2) existen distintas variables que
pueden determinar la calidad del servicio, entre las que se destacan: aplicacién
de la norma, profesionales técnicos expertos, consultas de norma, tiempos de
estudio, agilidad en el proceso, atencién del personal, tramitologia, horarios de
atencion, medios tecnologicos de comunicacion, conceptos de uso y norma
entre otros.

A patrtir de los resultados consolidados dentro de la investigacion la mayoria de
los clientes se sienten satisfechos con aspectos como trato del personal hacia
los usuarios o cliente, horarios de atencion, pagina web, conceptos de uso y
norma, claridad en la informacion sobre los tramites ante Curaduria Urbana,
percepcion frente a los servicios prestados en esta Curaduria Urbana
comparada con las otras Curadurias de Bogot4, aplicacion de la norma a los
proyectos presentados.

Los clientes dan mayor nivel de importancia a aspectos como atencion vy
asesoria del area técnica, tiempos de respuesta de las solicitudes de licencia y
procesos internos asociados a la expedicién de la licencia, por lo tanto las
manifestaciones de inconformismo son centradas sobre los mismos, debido a
gue sienten que sus expectativas no siempre se cumplen, lo que se considera
como negativo en evaluacion del servicio

El area de estudio identificada para aplicar la mejora propuesta, segun los
resultados de las encuestas de satisfaccion fue el proceso de estudio técnico,
teniendo en cuenta que este es el proceso mas importante dentro de la
Curaduria Urbana determinante del estudio y la expedicion de las licencias
urbanisticas, ademas porque los aspectos deébiles se identificaron alli.

Los comités de revision de cumplimientos de metas y objetivos de los procesos
de servicio al cliente deben realizarse mensualmente.

Los tres aspectos identificados como debilidades del servicio se atacaron a
través de un plan de intervencion con acciones de mejora correctivas que fueron
efectivas en su aplicacion

En general, se concluye que el nivel de satisfaccion de los clientes por el servicio
realizado por la Curaduria Urbana es bueno, aunque hay evidentes oportunidades
de mejoramiento principalmente en lo relacionado con el control de términos, la
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atencion del area de estudio técnico y los procesos asociados a la expedicion de la
licencia, situacion que fue prioridad para el disefio de los planes de mejora objetivo
fundamental de esta investigacion, con el propésito de cambiar la percepcion de la
ciudadania de la atencion y servicio de los servidores publicos, de mejorar el nivel
competitivo en el medio y de ser reconocidos como los mejores y mas confiables en
el proceso de expedicion de licencia en la ciudad de Bogota.
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9. RECOMENDACIONES

De acuerdo con los resultados se recomienda:

Realizar encuestas de satisfaccion con mayor periodicidad con el &nimo de
identificar debilidades o inconformidades a tiempo para dar solucion pronta y
efectiva.

Realizar evaluacion del grado de satisfaccién de los colaboradores con el fin de
mantener un clima organizacional que permita brindar un servicio de calidad, por
tratarse de una empresa de servicios.

Innovar y mejorar algunos de los procedimientos asociados a la atencion del
cliente.

Sistematizar controles de tiempos que permitan identificar con premura las
posibles desviaciones e incumplimiento de los requisitos legales reglamentarios
y de los clientes.

Manejar planes de choque efectivos que garanticen cumplimiento de los tiempos
de estudio.

Hacer seguimiento a las solicitudes de los clientes, asi como de sus quejas y
reclamaciones, para garantizar canales de comunicacion claros, directos,
oportunos y efectivos como estrategia de recuperar la confianza de los mismos
y mantener el control de la gestidn interna.

Realizar lluvia de ideas con los colaboradores, como método de participacion en
la mejora continua de la organizacion.

Realizar un plan de capacitacién a los colaboradores sobre la importancia de la
calidad del servicio en una organizacion.

Proporcionar los medios necesarios para que el area de servicio al cliente pueda
realizar todas las mejoras requeridas de manera agil y efectiva.

La alta direccion debe apoyar, dar las facilidades necesarias y el seguimiento
adecuado a los procesos, realizar modificaciones e innovaciones para mejorar
continuamente la calidad del servicio de la Curaduria Urbana.
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ANEXO A. RESULTADOS ENCUESTAS REALIZADAS A LOS EXPERTOS

En este anexo se presentan los resultados de la encuesta realizada a los expertos
en Curaduria Urbana.

FRECUENCIA
EXPERTOS EN EL TEMA DE
CURADURIAS
arg. | ing. | abo. | cliente | cliente | total calif | porcent
N° VARIABLES 1 1 1 1 2 exp aje
1 | Centro de copiado 1 2 1 1 1 6 2,17%
Cafeteria 1 1 1 1 2 2,17%
3 | Parqueaderos 2 2 1 2 2 3,25%
Capacitaciones normativas
externas 2 2 9 3,25%
Pagina Web 11 3,97%
Instalaciones comodas 3 14 5,05%
Posicién geografica de la
CcuU 2 14 5,05%
Horarios de atencion 4 3 4 3 3 17 6,14%
Medios tecnoldgicos de
9 | comunicacion 3 4 3 4 3 17 6,14%
10 | Conceptos deusoynorma | 4 3 4 3 3 17 6,14%
11 | Tramitologia 3 4 5 3 4 19 6,86%
12 | Agilidad en el proceso 4 4 3 5 4 20 7,22%
13 | Atencién del personal 4 5 4 4 3 20 7.22%
14 | Consultas de norma 5 5 4 5 5 24 8,66%
15 | Tiempos de estudio 4 5 5 5 5 24 8,66%
16 | Aplicacién de la norma 5 5 5 5 5 25 9,03%
Profesionales Técnicos
17 | expertos 5 5 5 5 5 25 9,03%
100,0
Total 53 | 57 | 55 59 53 277 %
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ANEXO B. RESULTADO ENCUESTA APLICADA A CLIENTES CURADURIA URBANA

En este anexo se presentan los resultados ponderados por pregunta de la encuesta realizada a una muestra de 200
clientes de la Curaduria Urbana.

CLIE 1. ¢,Coémo 2. ¢,Coémo 3. 4. ¢;Cémo 5. ¢Cémo 6. ¢Los 7. ¢ Dentro del 8. (Ha 9. ¢(Ha 10. ¢los 11. (Cuél es
NTES | considerala es el trato ¢ Consid califica los considera | concepto tiempo que ha sido clara recibido procesos su
atenciéon y del personal era que tiempos de | el servicio | s de uso radicado en esta la correctam | asociados percepcion
asesoria en general los respuesta de la y norma Curaduria informacio ente la ala frente a los
durante la hacia los horarios de las pagina han sido Urbana su n obtenida consulta expedicié servicios
prestacion usuarios o de solicitudes web? expedido experiencia sobre los de norma ndela prestados en
del servicio clientes? atencion de licencia s frente a la tramites sobre los licencia esta CU
en la CU del son? en la CU? oportuna aplicaciéon de la ante CU? | predios de | segun su comparada
area técnica? mente? norma alos su interés? | experienc | con las otras
’ proyectos ia son? Curadurias
presentados ha de Bogota?
sido?
1 2 4 2 2 5 5 4 5 3 2 3
2 3 4 2 1 5 4 5 5 5 3 4
3 2 3 3 3 5 4 4 3 5 3 4
4 2 4 1 2 3 4 5 3 3 2 4
5 2 4 3 2 4 4 4 3 3 1 3
6 3 4 2 2 3 5 4 2 2 2 3
7 4 4 4 2 4 5 5 3 3 3 3
8 2 5 3 2 4 4 2 3 3 1 3
9 1 5 2 2 3 4 3 3 4 3 5
10 2 3 4 1 4 4 4 4 4 3 5
11 2 4 3 1 5 5 3 4 3 4 4
12 1 3 4 3 5 5 5 3 3 3 5
13 1 4 3 2 5 4 4 3 3 2 4
14 2 4 2 1 2 3 3 2 3 1 2
15 2 3 4 3 3 2 4 3 4 2 4
16 2 3 4 2 3 4 5 4 4 2 4
17 3 4 3 2 4 4 4 3 3 1 5
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18| 2 4 | 3 | 1 | 2 | 3 | 3 3 4 3 | 5

CLIENT 1. ¢Cémo 2. ¢Cémo 3. 4. ;Cémo 5. 6. ¢Los 7. ¢ Dentro del 8. ¢Ha sido 9. ¢Ha 10. ¢los 11. ;Cudl es
ES considerala | eseltrato | ¢Consid | calificalos ¢Cémo | conceptos tiempo que ha clara la recibido procesos su

atencion y del era que tiempos de | consider deusoy radicado en esta informacion | correctam | asociados percepcién

asesoria personal los respuesta ael norma Curaduria Urbana obtenida ente la ala frente a los

durante la en horarios de las servicio han sido Su experiencia sobre los consulta expedicio servicios
prestacion general de solicitudes de la expedidos frente a la tramites de norma nde la prestados en
del servicio hacialos | atencién | de licencia pagina oportuna aplicacion de la ante CU? sobre los licencia esta CU

enlaCU usuarios o son? enla CU? web? mente? norma alos predios segun su comparada

del area clientes? proyectos de su experienci | con las otras

técnica? presentados ha interés? ason? Curadurias

sido? de Bogota?
19 3 4 3 2 4 4 4 4 5 3 4
20 2 4 4 3 3 4 5 5 4 3 5
21 1 3 5 2 3 4 5 4 4 2 4
22 1 2 4 2 4 4 5 4 5 2 2
23 2 3 4 2 3 2 3 3 3 3 4
24 2 4 5 1 3 4 4 3 3 1 5
25 2 3 4 2 4 5 4 3 4 2 4
26 2 3 5 2 3 2 5 4 2 2 3
27 1 3 4 3 3 5 5 4 3 3 4
28 2 4 3 3 5 3 4 3 4 2 4
29 1 5 2 3 4 5 4 4 5 2 5
30 2 4 4 2 5 4 5 5 4 3 5
31 2 5 4 3 2 3 5 3 3 3 3
32 2 4 2 3 4 4 4 3 5 2 4
33 2 4 4 2 5 3 5 2 2 2 3
34 1 3 4 3 4 3 4 4 3 3 3
35 3 4 5 3 4 4 5 5 3 2 4
36 3 5 4 2 5 4 5 5 3 2 3
37 2 4 4 3 4 4 5 3 3 3 3
38 1 6 4 3 4 2 4 5 4 4 4
39 2 5 3 2 3 4 5 2 2 2 3

[o)]
(o]




40 1 4 3 3 4 4 4 3 4 3 4
41 2 3 3 2 4 4 5 4 4 3 4
42 2 4 5 4 3 4 4 5 4 3 5
CLIENT 1. ¢Cémo 2. ¢Cémo 3. 4. ;Cémo 5. 6. ¢Los 7. ¢ Dentro del 8. ¢Ha sido 9. ¢Ha 10. ¢los 11. ;Cudl es
ES considerala | eseltrato | ¢Consid califica los ¢Cémo | conceptos tiempo que ha clara la recibido procesos su
atencion y del eraque | tiemposde | consider | deusoy radicado en esta informacion | correctam | asociados percepcion
asesoria personal los respuesta ael norma Curaduria Urbana obtenida ente la ala frente a los
durante la en horarios de las servicio han sido Su experiencia sobre los consulta expedicid servicios
prestacion general de solicitudes de la expedidos frente a la tramites de norma nde la prestados en
del servicio hacialos | atencién | de licencia pagina oportuna aplicacién de la ante CU? sobre los licencia esta CU
enlaCU usuarios o son? en la CU? web? mente? norma alos predios seguln su comparada
del area clientes? proyectos de su experienci | con las otras
técnica? presentados ha interés? ason? Curadurias
sido? de Bogota?
43 2 3 3 3 4 3 4 3 3 2 4
44 3 3 4 4 3 3 4 3 4 3 5
45 2 3 3 2 3 5 4 3 2 1 3
46 3 5 4 4 5 5 5 5 5 2 5
47 2 5 4 3 5 3 4 2 2 3 3
48 1 4 5 1 3 2 4 2 2 2 3
49 3 4 4 1 4 4 4 3 4 3 4
50 3 3 3 3 4 5 3 3 3 2 5
51 3 4 4 3 3 4 4 4 4 3 4
52 2 5 4 3 4 5 4 5 4 2 5
53 3 5 4 3 3 3 4 3 3 2 4
54 2 4 3 2 4 4 5 4 4 3 5
55 3 5 4 3 4 4 4 3 4 4 3
56 2 5 3 3 3 5 5 3 3 2 3
57 2 5 4 4 5 4 5 3 4 2 4
58 1 2 4 2 4 4 4 3 3 1 5
59 4 4 4 3 4 4 5 4 4 3 4
60 3 4 4 2 4 4 4 4 3 1 3
61 3 4 2 3 3 3 5 4 3 2 4
62 2 4 4 3 4 4 5 4 4 3 5

(o))
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63 2 3 3 2 5 3 4 3 3 2 4
64 3 4 4 3 5 4 3 3 3 3 4
65 2 3 3 3 4 4 4 5 4 3 5
66 2 4 5 4 5 5 5 5 5 2 5
CLIENT 1. ¢,Cémo 2. ¢Cémo 3. 4. ¢;Cémo 5. 6. ¢Los 7. ¢ Dentro del 8. ¢Ha sido 9. (Ha 10. ¢los 11. ¢Cuél es
ES considerala | eseltrato | ¢Consid | calificalos ¢Cémo | conceptos tiempo que ha clara la recibido procesos su
atencion y del era que tiempos de | consider | deusoy radicado en esta informacién | correctam | asociados percepcién
asesoria personal los respuesta ael norma Curaduria Urbana obtenida ente la ala frente a los
durante la en horarios de las servicio han sido Su experiencia sobre los consulta expedicio servicios
prestacion general de solicitudes de la expedidos frente a la tramites de norma nde la prestados en
del servicio hacialos | atencion | de licencia pagina oportuna aplicaciéon de la ante CU? sobre los licencia esta CU
enlaCU usuarios o son? enla CU? web? mente? norma alos predios segun su comparada
del area clientes? proyectos de su experienci | con las otras
técnica? presentados ha interés? ason? Curadurias
sido? de Bogota?
67 4 4 4 2 4 4 5 4 4 3 4
68 3 4 4 3 3 5 4 3 3 2 5
69 2 5 5 3 5 4 5 4 3 3 4
70 2 4 5 1 5 3 5 3 3 2 4
71 2 4 4 3 4 4 4 5 4 1 5
72 1 4 2 1 3 4 5 3 2 2 3
73 3 4 4 3 4 4 5 4 4 3 4
74 3 3 3 3 5 5 5 4 4 3 5
75 3 4 5 2 4 4 4 2 2 1 4
76 2 4 3 2 5 4 5 3 3 2 3
77 3 4 4 3 3 5 5 3 3 1 4
78 3 3 4 3 5 5 5 5 4 2 5
79 3 4 4 4 4 3 5 3 3 3 4
80 2 4 5 2 5 4 4 5 4 1 5
81 3 4 4 3 4 5 4 4 4 3 4
82 2 5 4 3 4 3 5 1 2 1 4
83 3 4 3 3 5 5 5 3 3 3 5
84 3 4 4 3 3 5 5 3 3 2 4
85 2 3 2 2 5 5 4 2 2 2 2

~
o




86 2 4 3 2 4 3 5 2 4 2 3
87 3 3 3 3 4 5 5 4 4 2 4
88 2 3 5 2 3 4 4 5 4 3 5
89 3 4 4 3 4 4 5 4 3 1 4
90 2 4 2 2 2 5 4 2 2 2 3
CLIENT 1. ¢Cémo 2. ¢Cémo 3. 4, ;Cémo 5. 6. ¢Los 7. ¢, Dentro del 8. ¢ Ha sido 9. (Ha 10. ¢los 11. ;Cudl es
ES considerala | eseltrato | ¢Consid califica los ¢Cémo | conceptos tiempo que ha clara la recibido procesos su
atencion y del eraque | tiemposde | consider | deusoy radicado en esta informacion | correctam | asociados percepcion
asesoria personal los respuesta ael norma Curaduria Urbana obtenida ente la ala frente a los
durante la en horarios de las servicio han sido Su experiencia sobre los consulta expedicio servicios
prestacion general de solicitudes de la expedidos frente a la tramites de norma nde la prestados en
del servicio hacialos | atencién | de licencia pagina oportuna aplicaciéon de la ante CU? sobre los licencia esta CU
enlaCU usuarios o son? enla CU? web? mente? norma alos predios segun su comparada
del area clientes? proyectos de su experienci | con las otras
técnica? presentados ha interés? ason? Curadurias
sido? de Bogota?
91 3 4 3 2 3 3 4 3 4 3 4
92 2 3 4 1 4 3 4 5 5 2 5
93 3 5 4 3 3 5 3 3 3 3 4
94 2 3 4 2 4 4 5 4 4 2 4
95 4 4 4 1 4 4 5 5 4 2 5
96 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4
97 1 5 4 3 5 4 5 3 3 2 5
98 2 3 3 4 3 4 4 5 4 3 5
99 2 3 2 2 5 4 4 3 3 2 3
100 2 4 3 1 3 5 5 3 2 3 5
101 1 4 3 3 3 5 5 4 3 2 4
102 3 4 4 2 5 4 4 3 3 3 5
103 2 2 4 3 3 3 4 3 3 2 4
104 3 4 4 2 4 4 5 4 4 2 4
105 2 4 3 1 5 3 4 4 4 3 4
106 2 3 4 2 4 5 5 4 3 2 4
107 3 5 5 3 5 5 5 5 5 2 5
108 3 5 4 2 3 3 5 4 3 3 3
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109 4 5 3 3 4 4 4 4 3 2 4
110 3 3 3 3 4 4 5 4 4 3 4
111 3 5 4 3 3 5 4 3 3 3 3
112 3 3 4 2 4 4 5 4 5 3 5
113 4 5 4 2 4 4 4 4 4 3 4
114 4 2 3 3 5 4 5 5 4 3 5
CLIENT 1. ¢,Cémo 2. ¢Cémo 3. 4. ¢;Cémo 5. 6. ¢Los 7. ¢ Dentro del 8. ¢Ha sido 9. (Ha 10. ¢los 11. ¢Cuél es
ES considerala | eseltrato | ¢Consid califica los ¢Cémo | conceptos tiempo que ha clara la recibido procesos su
atencién y del eraque | tiemposde | consider | deusoy radicado en esta informacién | correctam | asociados percepcion
asesoria personal los respuesta ael norma Curaduria Urbana obtenida ente la ala frente a los
durante la en horarios de las servicio han sido Su experiencia sobre los consulta expedicioé servicios
prestacion general de solicitudes de la expedidos frente a la tramites de norma nde la prestados en
del servicio hacialos | atencion | de licencia pagina oportuna aplicaciéon de la ante CU? sobre los licencia esta CU
enlaCU usuarios o son? en la CU? web? mente? norma alos predios seguln su comparada
del area clientes? proyectos de su experienci | con las otras
técnica? presentados ha interés? ason? Curadurias
sido? de Bogota?
115 3 5 3 2 4 5 5 4 4 3 4
116 4 4 4 3 4 4 5 4 4 2 5
117 5 3 5 3 3 4 4 4 4 3 4
118 4 3 5 2 3 3 5 3 3 2 4
119 5 5 5 3 5 5 5 5 5 2 5
120 4 4 4 2 4 4 5 3 3 3 4
121 4 4 3 3 3 3 4 3 3 1 3
122 4 2 5 1 4 5 4 2 3 2 2
123 3 3 4 1 3 5 5 3 3 1 4
124 3 4 3 3 4 5 5 3 4 2 4
125 4 4 3 3 3 4 4 4 4 2 3
126 3 3 4 2 4 3 5 3 3 2 4
127 3 3 3 3 4 4 4 3 4 3 5
128 4 4 3 2 3 3 4 3 3 3 4
129 5 4 3 3 5 3 5 3 3 3 4
130 4 2 2 3 3 4 5 4 4 4 5
131 3 5 4 2 5 4 4 4 4 1 4
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132 3 3 2 3 5 3 5 3 3 2 4
133 3 3 3 3 5 5 4 4 4 3 5
134 4 4 4 1 2 3 5 3 3 2 4
135 3 4 5 3 4 3 5 3 3 2 4
136 4 4 2 3 4 4 4 5 5 2 3
137 4 3 4 3 5 3 5 3 3 3 5
138 3 4 4 3 5 5 5 5 4 2 3
CLIENT 1. ¢Cémo 2. ¢Cémo 3. 4, ;Cémo 5. 6. ¢Los 7. ¢, Dentro del 8. ¢ Ha sido 9. (Ha 10. ¢los 11. ;Cudl es
ES considerala | eseltrato | ¢Consid | calificalos ¢Cémo | conceptos tiempo que ha clara la recibido procesos su
atencion y del era que tiempos de | consider | deusoy radicado en esta informacién | correctam | asociados percepcién
asesoria personal los respuesta ael norma Curaduria Urbana obtenida ente la ala frente a los
durante la en horarios de las servicio han sido Su experiencia sobre los consulta expedicio servicios
prestacion general de solicitudes de la expedidos frente a la tramites de norma nde la prestados en
del servicio hacialos | atencién | de licencia pagina oportuna aplicacién de la ante CU? sobre los licencia esta CU
enlaCU usuarios o son? enla CU? web? mente? norma alos predios segun su comparada
del area clientes? proyectos de su experienci | con las otras
técnica? presentados ha interés? ason? Curadurias
sido? de Bogota?
139 4 3 5 2 4 4 5 4 3 2 4
140 5 3 3 3 5 3 5 3 4 2 3
141 4 4 5 3 4 4 5 4 4 3 4
142 3 3 4 2 4 4 5 4 5 2 5
143 3 3 4 2 4 3 4 4 3 2 3
144 4 3 3 2 5 3 4 3 3 3 4
145 5 5 5 4 5 5 5 5 5 3 5
146 3 4 4 3 4 3 5 3 3 3 4
147 4 3 4 3 4 4 4 3 3 3 5
148 5 4 3 3 2 2 5 3 3 3 4
149 4 5 3 3 3 3 5 3 3 3 3
150 3 4 4 3 4 4 5 4 4 2 3
151 4 5 3 2 3 3 4 4 4 2 5
152 3 4 3 2 3 3 5 4 4 3 4
153 4 5 4 3 3 3 5 4 4 2 5
154 3 3 4 2 4 4 5 4 3 2 4
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155 3 4 4 2 3 3 4 3 3 2 5
156 3 5 3 3 2 3 5 4 4 2 4
157 4 3 4 2 3 3 4 4 3 2 5
158 3 5 5 2 3 3 5 3 3 4 4
159 4 4 4 3 4 4 5 4 4 4 4
160 5 5 4 2 4 4 4 4 3 3 5
161 3 3 3 3 3 3 5 3 3 2 5
162 3 5 4 3 4 4 5 4 4 2 4
CLIENT 1. ¢,Cémo 2. ¢Cémo 3. 4. ¢;Cémo 5. 6. ¢Los 7. ¢ Dentro del 8. ¢Ha sido 9. (Ha 10. ¢los 11. ¢Cuél es
ES considerala | eseltrato | ¢Consid califica los ¢Cémo | conceptos tiempo que ha clara la recibido procesos su
atencion y del eraque | tiemposde | consider | deusoy radicado en esta informacion | correctam | asociados percepcion
asesoria personal los respuesta ael norma Curaduria Urbana obtenida ente la ala frente a los
durante la en horarios de las servicio han sido su experiencia sobre los consulta expedicioé servicios
prestacion general de solicitudes de la expedidos frente a la tramites de norma nde la prestados en
del servicio hacia los | atencion | de licencia pagina oportuna aplicaciéon de la ante CU? sobre los licencia esta CU
enlaCU usuarios o son? en la CU? web? mente? norma alos predios segln su comparada
del area clientes? proyectos de su experienci | con las otras
técnica? presentados ha interés? ason? Curadurias
sido? de Bogota?
163 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4
164 2 3 3 2 3 3 5 3 3 3 5
165 5 5 4 1 4 4 5 4 4 1 4
166 4 5 4 1 4 5 5 5 4 3 5
167 5 5 5 2 4 5 4 5 4 3 3
168 4 3 4 3 5 5 5 5 5 1 5
169 5 4 4 3 3 3 5 3 3 3 4
170 3 4 4 2 3 3 5 4 4 3 5
171 3 3 3 2 3 3 5 4 4 2 5
172 4 5 3 2 3 3 5 3 3 2 3
173 3 5 3 3 4 4 4 4 4 3 5
174 2 4 5 2 4 5 5 5 5 3 4
175 4 3 4 2 3 4 5 4 4 2 5
176 4 3 3 3 S 5 5 S 5 1 S
177 3 5 3 3 3 3 5 3 3 2 3
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178 2 5 4 2 4 4 5 4 4 2 4
179 4 3 3 2 3 3 4 ) S 3 S
180 4 3 3 2 2 2 5 2 2 2 2
181 3 4 4 3 4 4 5 4 4 2 5
182 2 4 3 2 4 4 5 ) 5 3 3
183 3 5 5 1 3 4 5 4 4 2 4
184 3 3 3 2 3 2 5 2 2 2 3
185 2 4 5 1 5 5 5 5 5 3 4
186 4 4 4 1 4 4 4 4 4 3 4
CLIENT 1. ¢,Cémo 2. ¢Cémo 3. 4. ¢;Cémo 5. 6. ¢Los 7. ¢ Dentro del 8. ¢Ha sido 9. (Ha 10. ¢los 11. ¢Cuél es
ES considerala | eseltrato | ¢Consid | calificalos ¢Cémo | conceptos tiempo que ha clara la recibido procesos su
atencién y del eraque | tiemposde | consider | deusoy radicado en esta informacién | correctam | asociados percepcion
asesoria personal los respuesta ael norma Curaduria Urbana obtenida ente la ala frente a los
durante la en horarios de las servicio han sido Su experiencia sobre los consulta expedicio servicios
prestacion general de solicitudes de la expedidos frente a la tramites de norma nde la prestados en
del servicio hacia los | atencion | de licencia pagina oportuna aplicaciéon de la ante CU? sobre los licencia esta CU
enlaCU usuarios o son? enla CU? web? mente? norma alos predios segun su comparada
del area clientes? proyectos de su experienci | con las otras
técnica? presentados ha interés? ason? Curadurias
sido? de Bogota?
187 3 5 4 2 5 5 5 4 3 3 5
188 2 3 3 2 2 2 5 4 2 2 3
189 4 5 4 2 4 4 5 3 2 3 4
190 4 4 4 3 3 3 4 3 3 3 4
191 3 4 5 3 5 5 5 4 5 3 5
192 4 5 3 2 4 4 5 5 5 3 5
193 3 3 2 2 3 3 5 3 4 3 4
194 1 3 4 2 3 4 5 3 3 2 4
195 2 5 4 1 3 3 5 3 3 3 4
196 4 5 4 3 4 4 5 4 4 3 5
197 3 4 4 2 5 5 5 5 5 3 4
198 2 4 3 2 4 3 5 3 3 3 5
199 4 5 3 2 2 3 5 4 4 3 5
200 3 5 4 2 4 4 5 3 4 2 4
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3,6

2,4

4,1

76




ANEXO C. PLAN DE INTERVENCION

PRIORI | ASPECTO A RESFONSABL ACCION TII:'E.RH:lPAD RECURS I"[:gnnlzuﬁ METAI METAI
para el | para el
DAD MEJORAR AREA ES MEF;EHH OBJETIYO ACTI¥IDADES APLICAR LA os SEGUIMIEN | primer | seqund OBSERVACIONES
ACTI¥YIDAD T0 mes | o mes
Tiempas de Técnica |Profesionales Accidn | Disminuirlos  |1) azesorar enla norma alos clientes antes que Tunmes
respuestade  |de técnicaslarquites | carrectiva | tiempas de radiquen su provecta con el anima de que la Para estos dos
laz solicitudes | estudio |tos, ingenieroz estudio presenten con lo que requiere la Curadura aspectos solo se
de licencia abogados] intermospara |Urbana. Humanog, considerd un
que laz 2] zjustar loz tiempoz intemes de revizién del Zluna Tecn'o!ogm indicadar ya que
1 lizencias provecto yrealizar seguimiento a su cumplimienta. | semana %, F|§|cps, ambos estan
zalganen Hrealizar reuniones con todos loz profesionales de Econdmica # actoz amarrados en
tiempos laz dreaz canespondientes ulos clientes para luna s administrativo agilidad del proceso
minimas [de 45 | asesorar el proyectaintegralmente. FEMana para s enpedidos para obtener la
diaz 235 dias). programar [35 dias]{ tatal Bl e licencia en menares
Procesos Técnica |Lideres de Accidn | Optimizarlas  [1) evaluar laz actividades de loz proceszosz que Tlunazemana actas ’ ’ tie.mpos, PDT.I':'
internos de Procezoz correctiva | actividades de |intervienen en la expedicidn de lalicencia. ad""'""'s"_a“'-"'-‘ antenar e redujercn
asocizdozala |estudio |asociados lozprocesos | 2) solicitar alos coordiandares de estos procesos | 2luna Humanos 5 enpedidas I‘:'S. tlempns’de
enpedicidn de asociados 2la |una propuesta de procedimiento que permita zemana Tenola i:z enelmes estuc!lo a3 dias. en
5 la licencia Gestion | Coordinacisn de expedicién de |identificar que actividades no son sustanciales s Ffsicgs Un primer escenaro,
weontrol | calidad lalicencia para|para el estudio v pader madificarlas. 3115 dias Eoontmion alunc_|ue_la metaes
que seanmés |3 Ajustar los procedimientos establecidos dismirwir en mayor
Agiles. socializarlos wrealizarles seguimiente. § cantidad de diasla
lizencia.
Atencidn y Técnica |Profesionales Accidn |Mejorarla T Realizar zequimients a las citas atendidas T diariamente
asesoriadel de técnicoslarquitec | correctiva | calidad de diariamente para manejar el estandar de atencidn, Paraeste aspecto la
Areatécnica  |estudio |tosingenierosy atencidn y 2] por medio de una encuesta de servicio, solicitar | 2] diariamente idea ez aumentar el
abagadas] asesonia calificacidn, tabular & intervenir los aspectas més Humanos., , procentaje de
Gestidn técnicaalos  |oriticos, 3l Tecn'o!ogm ¥ clientes cumplimiznta con el
3 weontrol | Coordinacisn de clientes 3 por medio de las quejas plantear soluciones Menzualment E;E;:z;s; z’;ﬁz&i;:g? a5 25 Animo de satisfacer
calidad encaminadas a eliminar de raiz las causas e - . . las necesidades
Servicio generadoras de las mismas. £ total clientes requisitos del clienS:e
alcliente 4] capacitar a todaz |as &reas en zenicio v erfoque| 4] cadavez ewperto | enouestados son respecto de la
al cliente, por medio de expentoz eneltema, que zea entemo evpedicidn de la
necesarno licencia.
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ANEXO D. PLAN DE MEJORA PARA EL ASPECTO ATENCION

Objetivo: Mejorar la atencidn v asesoria en el semvicio prestado por el area técnica de estudio

Responsables: Arguitectos, Ingenieros, Abogados. Coordinadores Técnicos, drea de gestidn, servicio al clisnte v Curadara

Estado actual: Muchos clientes han manifestado inconformidad con el servicio prestado con el Zrea técnica va que para
algunos profesionales ez muy dificil explicar claramente loz requerimientos que se describen en el acta de observaciones,
ademas por el wolumen de trabajo |a atencidn a minimizada sutiempo de atencidn al pdblico.

Informacion que alimenta el proceso de mejora: Manifestaciones de los clisntes, reprocesos en el estudio final del
provecto por el incrementa de cormecciones de documentos u planos, tiempos de estudio muy largos.

de los clientes.

Estrategia para el logro de la mejora:
1. Bealizar un seguimiento con medicion semanal de las citas atendidas por los profesionales con medicion de la satisfaccion

2. Pealizar capacitaciones periodicas de senvicio al cliente con todos los colaboradores de la Curaduna Urbana,

Meta: Mejorar la percepcidn del cliente externo al minimao de 3034 de calificacion excelente en cuanto ala interaccidn humang

Indicador: # clientes encusstados satisfechos  total clientes encusstados

areatécnica

PRICORID | ASPECTOA | CAUSASDEL POSIBLES SOLUCIOMES DE MEJORA & CADA CALISA TIEMPO FARA
a0 MEJORAR PROBLEMA IDENTIFICADA APLICAR LA
LINES DE ACTMIDAD
ACCION
T Ma se dispore  |En concordancia con el plan de mejora sabre tiempos v
de un arquitecto | enlazada lainformacion
que brinde 1) Disponer de un prafesional que diariamente preste
asesonatécnica |asesonatécnica alos anteprovectos, va que estos 1
o ) ) ; | dos semanas
diariamente pueden irse ajustanda v mejorando para que cuando sean
radicados lalicencia =2 otorgue enun periodo no mawaor
de15a20dias.
Z1Ma se tiene 1) Salicitar a sistemas la inclusidn de un nuewo panel
contral sobre el |dentro de la base de datas que permita registrar las citas
agendamienta de | otargadas por loz profesionales parala asesora delas
las citas de tramites, a simismo se llevara el contral de cumplimienta a
provectos delos | este agendamienta por parte de los clientes, para poder
profesionales hacer una evaluacian objetiva de la mejora en la atencian;
., adicionalmente a esta cada que llegue una perzona a
Atencidn y recibir este tipo de consultas se le entregari una pequeiia
1 asesoradel P g peq 2] dos semanasz

encuesta de zatisfaccidn sobre la consulta recibida par
cada cita que se le atorgue, lo que quiere decir que el
profesional va aa ser calificado en cada azesoria.

2] Lewvar los resultados tabulados por profesional a comité
con elarea de servicio al cliente, gestidn y Curadara
Urbana con el dnima de tomar deciziones.

Mo se realizan
capacitaciones
sobre servicio al
cliente alos
colaboradores

Dentro del Plan de farmacidn que se elabora
semestralmente en el srea de Fecursos Humanos se
programaran cada cuatro meses capacitaciones de
semnicio al cliente, desde el drea de gestidn v servicio al
cliente s mediran estas capacitaciones por medio de
ewvaluaciones para corrobarar que los conceptos quedron
claras, de lo contraria lael colaboradaor debera repetir la
capacitacion externaments.

3l Semestral mente
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ANEXO E. PLAN DE MEJORA PARA EL ASPECTO TIEMPOS DE ESTUDIO

Objetivo: Optimizar loz tiempos de estudio de las saolicitudes de licencia enla Curaduria Urbana

Responsables: Arquitectos, Ingenieros, Abogado:, Coordinadores Técnicos w area de gestion

Estado actual: debido al volumen de expedientes que existe en la Curaduri a, el porcentaje de cumplimienta esté por debajo
del 203 se ha evidenciado gue no se tiene un contral de tiempos de estacion, ni medicion al respecto.

Informacion que alimenta el proceso de mejora: Balance de enpedientes por profesional, matriz de dias masimos por
estacion de estudio, Categorizacidn de acuerdo con el Decreta 1077 de 2015

los proyectos,

Estrategia para el logro de la mejora:
1. Definir unas metas propuestas de tiempos por estacion en la base de datas, teniendo en cuenta las diferentes categorias de

2. Realizar un seguimiento diario a los expedientes comunicanda &ste atodo el equipo profesional diariaments con el fin de
hacer un acompanamiento desde la alta direccion.
3. Bealizar una reunidn zemanal con la Curadora v cada uno de los equipos téonicos para analizar el comportamienta de la

semanay el avance con los expediente denominados del plan de chogue ylos nuevos expedientes; analizar las situaciones
presentadas utomar acciones inmediatas enlos cazos que s requisra,

Meta: Mejorar la capacidad de rezpuesta de laz solicitudes de estudia de licencias enun 70X entres meses

Indicador: # total de expedientes estudiados en tiempos de estacidn en el mes § #total de espedientes estudiadosz en elmes

respuestas del
actade
obszemaciones.

documentales cuando el exnpeqgients esté en esperade
respuesta del acta de observaciones, con el fin de ir
asesorando al cliente en el desarrollo de su provecto e ir
aprovechanda los tiempos de suinterés para optimizar las
de estudio en Curaduria.

2] Socializar el procedimiento atoda el dreatécnica

31 Contralar y hacer seguimienta del cumplimienta del
procedimisnta.

PRICORIO | ASPECTOA | CAUSASDEL POSIELES SOLUCIOMES DE MEJORA & CADA CALSA TIEMPO PARA
an MEJORAR PROEBLEMA IDEMTIFICADA AFLICAR LA
LINES DE ACTMIDAD
ACTICN
1 Ma s2 tienen en | 1] Se elaborard una matriz de control de tiempaos par
cuentalos categoria de provecto y por Area de estudio [arquitectura, Tuna
tiempos de ingenieriawjuridica)l.
estaciones de 2] Se salicitars a sistemas que incluya esta matriz de sEmana
estudio control de tiempos alabasze de datos,
Z1Falta adaptar | 1] Loz informes diarios de profesionales mastraran los
enlosinfarmes  |tiempos criticos de estudio y a suvez lameta de
diarios, alertaz a | cumplimienta de términos por cada area.
los tiempas 2] adicionalmente las profesionales técnicos que
maximos de semanalmente obtengan un cumplimiento menar al 552 Zluna semana
estudio. en los tiempos de estudio tendran que realizar uninforme
de que pasa con cada expediente vencio, sus causas y
exponerlo al Coordinador técnica.
Tiemposde [31Ma setieneun | 1) Levantar un procedimiento documentado en el cual e
2 respuesta de procedimiento expliqgue laz actividades que debe desarrallar cada
las soliciudes paraestudiarlas | profesional de drea para el mensjo de las revisiones
de licencia

3ltres semana

4] Mo se prestan
asesolias
técnicas antes de
laradicacion de
los proyectos.

1) Dizsponer de un profesional que diariamente preste
azesoriatécnica alos anteprovectos, va que estas
pueden irse ajustando v mejorando para que cuando sean
radicadaos lalicencia e otargue enun periodo no mayvar
de 15 a20dias.

4] dos semanas
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ANEXO F. PLAN DE MEJORA PARA EL ASPECTO PROCESOS INTERNOS

Objetivo: Optimizar las actividades arealizar de loz pracesos internos asociados ala espedicidn de la licencia

Responsables: Arquitectos, Ingenieros, Abagados, Coordinadores Técnicos v drea de gestidn

Estado actual: Debido a varios pasos procedimentales que serealizan dentro del estudio para la expedicion de lalicencia
zeidentificd que loz mismos hacen que el tramite se demore mas en la respuesta interna, por lo tanto, se las actividades se
agruparan o se modificaran de acuerdo con loz lideres de area para que estos sean mas agiles y efectivos dentra de los
rérminos de estudio.

muy largos.

Informacion que alimenta el proceso de mejora: Manifestaciones de los clientes, reprocesas, tiempos de estudio

realss.

Estrategia para el logro de la mejora:

1. Bevizién de los procedimientos conlos lideres de Area
2. Realizar la modificacidn de los procedimientos que asi o requisran buscando alternativas de mejora en tiempos v agilidad
de las mismas.
3. Realizar la socizlizacidn de los nuevos procedimientos v la evaluacidn del concepta claro, ademas de sjercicios practicaos

Meta: Mejorar los tiempos de respuesta de la expedician de la licencia en un B0 en doz mezes

Indicador: ezpedientes estudiadas en el mes con el nuevo pracedimienta con cumplimientolespedientes estudiados en el
mes con el nuevo procedimisnta

enpedician de la
licencia

base de datos pararesponder ala demanda
presentada.

2l disponer de atra colaboradar
alternativamente para que soporte el proceso
de radicacion en el momento que se requiera.

PRIORIDA ASPECTO A CALSAS DEL POSIELES SOLUCIOMES OE MEJORA & CADA [ TIEMPOPARA
O MEJORAR PROBLEM& CAUSA [DEMTIFICADS APLICAR LA
LIMES OF ACCICIN ACTIVIDAD
11 Existen actividades | 1)Realizar una evaluacion de los
que no son procedimientos u sus actividades con el animo
sustanciales para el de detectar y eliminar laz que no afectan el
proceso desarrolla diario de |a funcian
21 Madifizar los procedimientos que asi lo 1) Cuatra
requisran cemanas
3l zacializar el nuevo procedimiento alos
colaboradores.
4] Hacer zeguimienta v control de la aplicacian
del nuewvo pracedimiento alos expedients.
Frocesos intermos | 2 La radicacidn de T realizar un seguimiento a los colaboradores
asociados ala  |documentos eslenta | del drea de radicacidn para revisar iempos de
3 ibo de documentacion yla capacidad de la
reci u B

Zldos semanas

31Las cargas laborales
estan
desproporcionadas

1lrealizar una revizidn de las cargas laborales
de las praffesionales con el Animo de identificar
sieste paso del procesa no se estarealizando
cofrectaments y estd generando traumatismao
en los otroz procesos y demora en términos.

Jlunazemana
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