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2. Descripeion del documento

Trabajo de Grado que se propone a partir de un diagnostico organizacional, para
Analizar la calidad del servicio y la atencién a los usuarios de la Unidad Administrativa
Especial de Catastro Distrital, la cual presta su apoyo en los diferentes puntos de
atencién donde funciona la Red CADE. Se realiza con el fin de determinar las fortalezas
y debilidades de la organizacion, y partiendo de este andlisis se proponen estrategias
para lograr que el servicio de la entidad sea més efectivo, para que los usuarios tanto
internos como externos se suplan de un servicio integral con una oficina virtual donde
se pueda interactuar y generar un valor agregado para cumplir con un servicio mas
efectivo. Adaptando los puntos de atencioén con las herramientas tecnolégicas necesarias

para la toma de decisiones.
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A continuacion se describen los pasos para la realizacion del documento. Primero
efectuaremos el Anélisis de los Entornos: Se hace una descripcion generalizada del
Distrito Capital, su historia, las entidades que lo componen, y la descripcion y el
funcionamiento de la Alcaldia Mayor de Bogot4, sus localidades, demografia, economia,
poblacién, en el Macro Entorno. En el Micro Entorno se utiliza la matriz de Porter para
analizar y determinar las cinco fuerzas que la componen, utilizdndolas en la Unidad
Administrativa Especial de Catastro Distrital donde se desarrolla este documento.
Seguidamente se analiza el Entorno Misional donde se establece la Mision y la Vision de
la entidad, y su entorno estratégico.

Posteriormente se plantea un Diagnostico Organizacional y de los puntos de atencion,
donde se establecieron unos objetivos generales y especificos para analizar la situacion
actual del servicio, el grado de satisfaccion del usuario interno y externo y las posibles
soluciones, el alcance del diagndstico y las diferentes técnicas de recoleccién para
determinar y establecer la propuesta de solucién. Se analizan las condiciones laborales
partiendo de Un modelo de empresa de calidad que esté en equilibrio, cuando supera las
expectativas C (clientes), P (personal), A (accionistas, L (lider), (Muller de la Lama,
2012). Posteriormente se utiliza un cuestionario de satisfaccion laboral para el estudio de
satisfaccion del trabajo y finalmente la aplicacion de estas herramientas acompafiadas de
una encuesta al ciudadano, para determinar las variables que nos las pautas para el
analisis correspondiente donde se conocerdn las fortalezas y debilidades de la entidad
inicialmente utilizando las matrices EFE que determinara la posicion estratégica de la
entidad en todos sus aspectos, luego se utilizara la matriz EFI para determinar las
fortalezas y debilidades para formular estrategias de solucion dentro de las 4reas
funcionales de la entidad. Finalmente se utiliza la matriz DOFA basada en el resultado
de las anteriores, siendo una matriz basica para elaborar el diagnostico final. después del
cual entraremos en el proceso de sensibilizacion del proyecto y adaptacion al cambio.
Posteriormente se termina describiendo la propuesta de solucidn, su alcance, el objetivo
y su implementacién. Y finalmente se establece el plan de accidn con sus objetivos
actividades, técnicas de recoleccion y tiempo esperado para cada una de las actividades y
el responsable. ‘

Terminando con el monitoreo y analisis de las actividades a realizar de acuerdo a los
objetivos estratégicos, factores claves de €xito, el mapa estratégico y finalmente se
determinan los indicadores necesarios para realizar el seguimiento a los factores claves
de la entidad, asi como las iniciativas necesarias para contrarrestar cualquier desviacion,
por medio de objetivos, indicadores, metas e iniciativas. Para terminar se plantea el
cronograma de actividades los costos, las conclusiones y recomendaciones.

5. Metodologia del documento k l

Por medio del diagnéstico se utilizaron las técnicas de recoleccién basadas en Un modelo de
empresa de calidad que estd en equilibrio, cuando supera las expectativas C (clientes), P
(personal), A (accionistas, L (lider), (Muller de la Lama, 2012). Posteriormente se utiliza
un cuestionario de satisfaccion laboral para el estudio de satisfaccion del trabajo y
finalmente la aplicacién de estas herramientas acompafiadas de una encuesta al




ciudadano, finalizando con las matrices EFE, EFI y DOFA, que nos ayudaron a
comprender el andlisis efectuado.

Después de efectuar un andlisis en el drea objeto de estudio, la cantidad de tramites sin
resolver, cumulo de radicaciones e inconformismo en los usuarios, se encontraron en los
diferentes grupos la oportunidad en:
eSectorizacion de trdmites
sCeleridad en las visitas de campo
eAhorro de tiempo y dinero por desplazamientos.

Es por eso que se propone un plan de mejora que incluye:
sComplementar la propuesta de misidn, visidn y objetivos estratégicos de la entidad.
eProyecto parasolucionar tramites por sectores con celeridad en las visitas de campo.
eSitio de interaccién para un mejor servicio
eProyecto para manejar los tiempos de respuesta.
Se espera que con la aplicacidn de este proyecto de mejoramiento se tengan los siguientes
beneficios:

eMejorar y mantener en alto el nombre de nuestra entidad.

ePromover el cambio a la era tecnoldgica para que al ciudadano se le preste un mejor servicio.
sHacer de nuestra drea de servicio al usuario como un sitio seguro y confortable tanto para

el usuario como el ciudadano. ,
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