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Bucaramanga, Octubre 06 de 2017

PARA: Dra. LUZ STELLA PENALOZA MANTILLA

DE:

Profesional Especializado

OSCAR MAURICIO SANABRIA MORALES
Jefe Oficina Asesora Control Interno

ASUNTO: Reporte de la Tabulacion de las Encuestas de Evaluacion de atencion

al ciudadano, las Quejas, Sugerencias, Felicitaciones
capacitaciones realizadas en el tercer trimestre de 2017,

y

las

En desarrollo al procedimiento establecido para evaluar la Atencion al ciudadano,
me permito remitir los resultados de la tabulacion de las encuestas de Evaluacion
de Atencion al Ciudadano y Satisfaccion de Capacitacién, generados en el tercer
trimestre de 2017 (julio, agosto y septiembre); con el fin de determinar la
percepcion que los ciudadanos tienen sobre la atencion de los servicios prestados,
asi como sus observaciones, comentarios o sugerencias. Estas encuestas son
aplicadas a las personas que se acercan a nuestras instalaciones en tiempos
reales y quienes asisten a las distintas capacitaciones ofertadas por la entidad.

Estas dos encuestas son tabuladas trimestralmente:;

La primera esta enfocada a medir si la atencidn es brindada con claridad y
oportunidad de la informacién y con calidad en la atencion, adicionalmente el
ciudadano puede colocar una queja, sugerencia o felicitaciones, si asi lo desea

una vez prestado el servicio, es el resultado de unific

buscando con ello agilidad para quienes Ia diligencian.

ar dos encuestas existentes y

La segunda; Hace la referencia al grado de informacién recibido por los
conferencistas, los temas tratados, el material de apoyo y su duracion, fueron los
esperados por los asistentes.

v

ENCUESTAS DE EVALUACION ATENCION AL CIUDADANO (A).

Durante el tercer trimestre de 2017, fueron depositadas en los buzones de la
entidad 321 encuestas, calificadas de la siguiente manera:

299 fueron calificadas con Excelente.
16 con Bueno.

4 con Regular.

2 con Deficiente.
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Porcentualmente nos indica que el 93% de los ciudadanos que visitan nuestra
entidad estan satisfechos con la atencién que se les brinda y nos califican con
Excelente, un 5% nos califica con Bueno, un 1% con Regular y un 1% con
Deficiente, dos calificaciones que fueron analizadas y se tomaron las acciones
correctivas de acuerdo al procedimiento.

v ENCUESTAS DE SATISFACCION DE CAPACITACION

Durante el periodo informado se generaron 213 encuestas de satisfaccion de
capacitaciones, donde se puede observar que el 69% de los asistentes
manifestaron que el tema de capacitacion es (til y de actualidad. El item mas bajo
con un 57% en este trimestre esta relacionado con el material de apoyo, es legible
y proporciona informacion clara, el cual debe ser evaluado por cada responsable
de proceso, buscando generar un mayor impacto en la comunidad y el
fortalecimiento de los mismos.

. OBSERVACION

Durante el proceso de analisis y tabulacion se evidencidé que alin se presentan
encuestas con errores en su diligenciamiento, lo que implica una retroalimentacion
con los lideres de procesos en aras de que se subsane estos inconvenientes

Para este trimestre se encontraron los siguientes errores en el diligenciamiento de
las encuestas:

Pregunta N°1=un (1) errores.
Pregunta N°2 = un (1) errores
Pregunta N°3 = dos (2) errores.
Pregunta N°4 = dos (2) errores.

En cuanto a las sugerencias allegadas en este trimestre fueron analizadas y
realizados los correctivos respectivos.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Una vez consolidado los resultados obtenidos en las encuestas diligenciadas por
los ciudadanos, consideraron que la tencion brindada es oportuna, adecuada y
con calidad, dejando entrever que los servidores publicos conocen los temas
sobre los que son consultados y existe actitud de servicio y disposicion para dar la
orientacion.
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Sin embargo por ser un procedimiento donde se involucran casi todos los
procesos se debe trabajar en equipo, es decir, todos tienen la responsabilidad de
la aplicacion de las encuestas una vez realice la prestacion de un servicio; por
tanto es obligacién del funcionario o contratista hacer la trazabilidad de la
encuesta entregada, garantizando con ello la devolucion de la misma del 100% a

la persona que inicialmente hizo su entrega.

Cordialmente,

OSCAR M
Jefe Oficina
Anexo: Dos

ANABRIA MORALES
rol Interno
(02) folios
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PERSONERIA MUNCIPAL DE BUCRAMANGA
INFORME TRIMESTRAL DE EVALUACION ATENCION AL CIUDADANO (A)
Aspectos generales

» Periodo evaluado, Julio, Agosto y septiembre 2017

» Numero total de ciudadanos beneficiados de asesorias y formacion 534
¢ Quejas, sugerencias y felicitaciones 321

« Encuestas de satisfaccion de capacitacion 213

Analisis de resultados
Evaluacién de Atencién al Ciudadano (a)

En este trimestre 321 ciudadanos diligenciaron el formato de “ EVALUACION DE LA
ATENCION AL CIUDADANO” de las cuales 299 calificadas como EXCELENTE, 16
CON BUENO, 4 con REGULAR Y 2 con DEFICIENTE, Este resultado refleja que el
93% de los ciudadanos que visitan la Personeria de Bucaramanga, estan satisfechos
con la atencion que se les presentan por lo que califican como EXCELENTE en cuanto
a claridad y oportunidad de la informacién y calidad de la atencién. Sin embargo
se observa que este porcentaje a diferencia del trimestre pasado ha aumentado a
satisfaccion del ciudadano con el servicio prestado de la personeria de Bucaramanga .

De otra parte se observa que se sigue presentando quejas y sugerencias,
especialmente en las Delegadas de los Derechos Humanos, y centro de Conciliacion,
por ser estas oficinas donde mas se atiende publico; sin embargo este porcentaje de
quejas se ha disminuido, esto obedece a las acciones preventivas que se tomaron con
respecto a la Delegada de Derechos Humanos, como fue capacitar a estos
funcionarios, donde se destaco la importancia de atender a esta poblacién, tendiendo
en cuenta que son poblacion vulnerable y requieren una especial atencién; ademas se
les recalco la politica del proceso de atencién al Ciudadano; y la importancia de prestar
una asesoria oportuna y clara y una atencién calidad.

Asi mismo se observa que en la recepcién se esta prestando un servicio oportuno al
ciudadano, desde el momento que se ingresa a la entidad, brindandole una atencién
calidad y asesorandolo desde las diferentes delegadas, sin embargo persiste el
malestar de la gente cuando ingresa a la entidad porque pasadas las 4:00pm ya no se
reciben conciliaciones ni correspondencia, situacién que crea malestar al ciudadano y
requiere que el comité directivo analice esta situacion a efecto de brindar al ciudadano
una atencion efectiva; toda vez que se debe tener presente que cuando el ciudadano
acude a la personeria ha dispuesto de tiempo, dinero para trasladarse y en muchos
casos no puede desplazarse nuevamente a esta entidad.




Cédigo PMC - Mi - 001
& s - . Versién 4,0
Nivel de Satisfaccion del Usuario | —— T
PERSONERIA Fecha Emisién Mayo 06 de 2015
DE BUCARAMANGA
Elaboré: Comité Operativo Aprobd: Comité Directivo
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DESCRIPCION DEL INDICADOR

Tiene como propésito medir el nivel de satisfaccion del usuario, frente a unos factores especificos y mediante una escala de calificacién
establecida.

Unid. de Medida | Tendencia Frecuencia Tipo de Indicador

Porcentaje (%) Positiva Trimestral Eficacia (E)

Minimo el 90% de los usuarios callflque con Excelente

arios
[PAsOS PARA CALCULAR ¥ TRABAJAR EL INDICADOR

1. SOLO DEBE INTRODUCIR DATOS EN LAS CELDAS DE COLOR NARANJA

2. EL INDICADOR ACUMULADO SE ALIMENTA CON LOS DATOS OBTENIDOS EN LOS PERIODOS EVALUABOS ANTERIORMENTE

3. CALIFIQUE CON (X) LOS RESULTADOS DE SU GESTION EN CATEGORIZACION DEL RESULTADO, DE ACUERDO AL CUMPLIMIENTO
4. REALICE EL ANALISIS , EL TEXTO GUIA LE SERVIRA COMO EJEMPLO

FORMA DE CALCULO

TOTAL DE ENCUESTAS CALIFICADAS CON EXCELENTE POR FACTOR .
2017 EVALUADO 299,00
TOTAL ENCUESTADOS EN EL PERIODO 319
(SUMA= EXCELENTE + BUENO + REGULAR)

CWPUM!ENTO
EN EI. PERIODO

EVALUAD@ .

ERCER TRIMESTR

DICADOR A ADO
AR - ‘ . , UNIO 1
}' 84% __87% | INDICADOR
= g 5 CTUBR NOV/ e = | ACUMULADO
94%
__ QUIENDEBEMEDIR QUIENIGERE ANALIZAR . W TFORDRRA
RESPONSABLES .
Auxiliar Administrativo Lider del Proceso Control Interno

CATEGORIZACION DEL RESULTADO

REGULAR
>=60% < 90%

R g ’ARANDOLO CONTRA LA META FIJADA:
EI indicador muestra que el nivel de satisfaccion de los USUBHOS en referencia a nuestros servicios prestados

fue del 94 % del total de Encuestados en el periodo (JULIO, AGOSTO Y SEPTIEMBRE ), este resultado es EXCELNTE

lo cual permite concluir que la gestion fue efectiva__X__  noefectiva

Por lo anterior se requiere Mantener, Mejorar, e Incrementar, y dar mayor atencion a los inconvenientes presentados

EL RESULTADO DEL INDICABOR ACUMULADO PERM&TE CONOCER S!J CUMPLIMIENTO EN EL PERIODO,




