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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo proponer un modelo de mejoramiento
enfocado en la atencién del servicio al usuario en la alcaldia del municipio de Puerto Tejada
2023. Se hicieron diferentes revisiones bibliograficas de antecedentes de evaluacién de servicios
de atenci6n al publico reportados en la literatura cientifica, informes gubernamentales y
reportajes de diarios, a partir de los cuales se realizo un analisis bajo un enfoque estratégico del
proceso de Evaluacion de la Calidad del Servicio en el Sector Publico. Como instrumento
metodologico, se llevo a cabo una encuesta y posteriormente se genera un plan de mejoramiento
que optimice la atenci6n al usuario, que va desde Ia readecuaciones locativas, eleccion de un
funcionario idéneo que cumpla con el perfil para orientar Y a su vez mitigar la falencia que se
evidencid en el cuestionario, hasta la implementacién de nuevas tecnologias para facilitar el
proceso. La conclusion fue que se logrd determinar la estructura propuesta, los procesos, los
procedimientos, las funciones y los valores corporativos con los que se lograra alcanzar un
optimo desarrollo del servicio de atencién al usuario en la alcaldia de Puerto Tejada.

Palabras Clave: Atencién al usuario, Funcionario publico, Plan de mejoramiento, Servicio de

informacion, Servicio publico.
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Introduccion

El modelo de servicio al usuario en el sector publico del municipio de Puerto Tejada, busca
satisfacer las necesidades de atencién e informacion, la calidad del servicio en este sector, es uno
de los principales factores de bienestar social. Teniendo en cuenta que es intangible y su forma
de evaluacion es a través de la percepcion de los usuarios, en el ambito piiblico su finalidad es
ayudar a las personas que lo necesitan.

En el modelo de gestion piiblica eficiente al servicio del ciudadano se encuentran los
elementos que se deben potencializar en los entes publicos para poder cumplir con el propésito
fundamental de los mismos, que es brindar servicios de calidad a los usuarios con la finalidad de
impactar positivamente en su entorno, mejorando su calidad de vida. Cuando los ciudadanos
acuden con sus solicitudes ante la Alcaldia de Puerto Tejada, esperan una pronta respuesta y una
solucioén oportuna de acuerdo a sus requerimientos, no obstante, se viene presentando un alto
indice de respuestas a dichas solicitudes con términos vencidos, lo que afecta directamente el
libre ejercicio de sus derechos.

Asi las cosas, el objetivo de este proyecto es proponer un modelo de mejoramiento para la
alcaldia en el municipio de Puerto Tejada, que contribuya a la solucién de algunas de las
dificultades presentadas en la entidad, con respecto a la atencién de los usuarios, considerando
las necesidades de informacion sobre el servicio prestado.

Entre los temas a tratar se encuentran: primero, el diagnéstico del estado actual del servicio
al usuario de la entidad, indicando los factores que inciden en su percepcion; segundo, se define
un plan de mejoramiento; tercero, se realiza una valoracién de la efectividad de la propuesta una

vez sea implementada. Por ultimo, las conclusiones y recomendaciones generales.
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