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PARA:  Dra. LUZ STELLA PENALOZA MANTILLA
Profesional Especializado

DE: OSCAR MAURICIO SANABRIA MORALES
Jefe Oficina Asesora Control Interno

ASUNTO: Reporte de la Tabulacién de las Encuestas de Evaluaciéon de atencion
al ciudadano, las Quejas, Sugerencias, Felicitaciones vy las
capacitaciones realizadas en el Primer trimestre de 2019.

Este documento corresponde al informe de las encuesta de Satisfaccion de
clientes Codigo: PAU-F-1 con fecha de emisién de mayo 06/2015 de la Personeria
Municipal . Esta encuesta se baso en la aplicacion de un cuestionario para medir
el grado de satisfaccion de los clientes que visitan la Entidad. La encuesta de
satisfaccion de clientes permite dar a conocer la calificacion que da el cliente
sobre el servicio en las diferentes dependencias de la Entidad.

En desarrollo del procedimiento establecido para evaluar la Atencién al ciudadano,
me permito remitir los resultados de la tabulacion de las encuestas, generadas en
el primer trimestre de 2019 (enero, febrero y marzo); con el fin de determinar la
percepcidn que los ciudadanos tienen sobre la atencién de los servicios prestados,
asi como sus observaciones, comentarios o sugerencias

Estas dos encuestas son tabuladas trimestralmente;

La primera: Esta enfocada a medir si la atencién es brindada con claridad y
oportunidad de la informacion 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 unificar dos encuestas existentes y
buscando con ello agilidad para quienes la diligencian.

La segunda: Hace la referencia al grado de informacion recibido por los
conferencistas, los temas tratados, el material de apoyo y su duracion, fueron los

esperados por los asistentes. M
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v  ENCUESTAS DE EVALUACION ATENCION AL CIUDADANO (A).

Durante el primer trimestre de 2019, fueron depositadas en los buzones de la
entidad 335 encuestas, calificadas de la siguiente manera:

328 fueron calificadas con Excelente.
5 con Bueno.

ninguna con Regular.

2 con Deficiente.

De donde se puede sefialar que el porcentaje del 98% demuestra que se estan
cumpliendo las politicas de calidad del servicio y los usuarios la perciben de
manera satisfactoria dicha calidad y satisfaccién en la atencién que se les brinda
y nos califican con Excelente, un 1% nos califica con Bueno y el restante 1% lo
suma las calificaciones como deficiente que fueron analizadas y se tomaron las
acciones correctivas de acuerdo al procedimiento.

v ENCUESTAS DE SATISFACCION DE CAPACITACION

Teniendo en cuenta que durante este periodo se generaron 110 encuestas de
satisfaccion de capacitaciones, donde se analiza que el 64% de los asistentes
manifestaron que la metodologia de ensefianza utilizada por el conferencista fue
muy util y actualizada. El item méas bajo con un 53% en este trimestre esta
relacionado con el material de apoyo de la Capacitacién, el cual debe ser evaluado
por cada responsable de proceso, buscando generar un mayor impacto en la
comunidad y el fortalecimiento de los mismos.

v OBSERVACION

Durante el proceso de analisis y tabulacion se evidencié que aun 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 cero (0) errores.

> Pregunta N°2 cero (0) errores

> Pregunta N°3 cero (0) errores.

> Pregunta N°4 cero (0) errores.
En cuanto a las sugerencias allegadas en este trimestre fueron analizadas y
realizados los correctivos respectivos.



PERSONERIA
JE BUCARAMANGA

ConstruyentoDemocracia

v" CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Se considera que los funcionarios de Personeria Municipal de Bucaramanga han
brindado de manera oportuna, adecuada, con calidad y satisfaccién las diferentes
capacitaciones, 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. Sin embargo la oficina de Control Interno recomienda que 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 realicen la prestaciéon de un servicio; se detecta la falta de compromiso
de todos los involucrados en este proceso y es obligacion de los 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 MAU ANABRIA MORALES
Jefe Oficina C¢ntrol Interno

Anexo: Dos (02) folios
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No. FACTOR

CLARIDAD DE LA INFORMACION,
1 OPORTUNIDAD Y CALIDAD DE LA EXCELENTE i BUENO : REGULAR : DEFICIENTE: TOTAL
ATENCION
328 5 0 2 335
CLARIDAD DE LA INFORMACION,
OPORTUNIDAD Y CALIDAD DE LA ATENCION 98% 1% 0% 1% 100%

La impresion de este documento se considera COPIA NO CONTROLADA

CONTROL No. DE ENCUESTAS

CLARIDAD DE LA
INFORMACION,
(OPORTUNIDAD ¥ CALIDAD
DE LA ATENCION

EXCELENTE BUENO

REGULAR DEFICIENTE

PROMEDIO TOTAL DE ENCUESTAS CALIFICADAS

CON
MES ENCUESTAS
ENERO 45
FEBRERO 152
MARZO 138
TOTAL 335

FACTOR EXCELENTE BUENO REGULAR DEFICIENTE
CLARIDAD DE LA
INFORMACION,
OPORTUNIDAD Y 98% 1% 0% 1%
CALIDAD DE LA

ATENCION

CONTROL DE ENCUESTAS
REGULAR
BUENO 0%

DEFICIENTE

1% 1%

EXCELENTE
98%
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ALA DE CALIFICACION

EXCELENTE REGULAR NS TOTAL
1 1 Conferencista 5 4 3 2 TOTAL
La metodologia de ensefanza utilizada 70 35 5 0 110
1.1 por el conferencista, los términos
utilizados fueron sencillos y entendibles. 64% 32% 5% 0% 100%
2 Tema de Capacitacion 5 4 3 2 TOTAL
S El tema de capacitacion es itil y de 61 47 2 0 110
¥ actualidad. 55% 43% 2% 0% 100%
3 Material de Apoyo 5 4 3 2 TOTAL
31 El material de apoyo es legible y 58 41 11 0 110
; proporciona informacion clara. 53% 7% 10% 0% 100%
4 Duracién y Realizacion de la 5 4 3 2 TOTAL
41 La fecha de la capacitacion y su 61 42 7 0 110
i duracion fue la adecuada. 55% 38% 6% 0% 100%

LA IMPRESION DE ESTE DOCUMENTO SE CONSIDERA COPIA NO CONTROLADA
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ENERO, FEBRERO Y MARZO DE 2018

ITEMS EXCELENTE BUENO REGULAR NS
1 64% 32% 5% 0%
2 55% 43% 2% 0%
3 53% 37% 10% 0%
4 55% 38% 6% 0%

GRAFICA DE TABULACION DE
CAPACITACIONES

7% 38%

y 10% g
%
BUENO REGULAR
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PERSONERIA MUNICIPAL DE BUCARAMANGA
INFORME TRIMESTRAL DE EVALUACION ATENCION AL CIUDADANO (A)

Aspectos generales

Periodo evaluado, Enero, Febrero y Marzo de 2019

Numero total de ciudadanos beneficiados de asesorias y formacion 445
Quejas, sugerencias y felicitaciones 335

Encuesta de satisfaccion de capacitacion 110

[ ]
Analisis de resultados
Evaluacion de atencion al ciudadano

En este trimestre 335 ciudadanos diligenciaron el formato de “EVALUACION DE LA ATENCION
AL CIUDADANQ” de las cuales 328 calificadas como EXCELENTE, 5§ CON BUENO, 0
REGULAR Y 2 CON DEFICIENTE, este resultado refleja que el 98% de los ciudadanos que
visitan la personeria de Bucaramanga, estan satisfechos con la atencion que se les presentan,
por lo que la asesoria que se les brinda como EXCELENTE en cuanto a claridad y
oportunidad de la informaciéon y calidad de la atencién. Es importante destacar que
durante este periodo no se presenté ninguna queja por la atenciéon del servicio lo cual
permite deducir que los funcionarios y/o contratistas estan comprometidos con la
entidad y con este proceso y los ciudadanos se encuentran satisfechos con la atencion
que se les brinda y califican a la entidad como EXCELENTE.

De otra parte, se observa que la atencion brindada es oportuna, adecuada y con calidad, esto
refleja que los funcionarios de la Personeria conocen los temas sobre los que son consultados
existe una actitud de servicio y disposicion para orientar a los ciudadanos.

Sin embargo, es importante sefialar la situacion que se esta presentando respecto a las quejas
y sugerencias presentadas por los ciudadanos usuarios del servicio del Centro de Conciliacion,
quienes han manifestado la inconformidad por las instalaciones fisicas de quebradaseca, por
cuanto consideran que el sitio no es el adecuado, hace mucha calor y ruido, estos hechos
deben ser analizados con el fin de dar una solucién efectiva a estas quejas y sugerencias.

Evaluacion de satisfaccion en Actividades de formacién y capacitacion

En cuanto a esta encuesta de Actividades de Formacién y Capacitacion; en el primer trimestre
de esta vigencia 2019, se observa que se esta ejecutando el plan de capacitaciéon de acuerdo
con el cronograma realizado, y en cuanto a la capacitacion ofrecida se diligenciaron 110
encuestas de satisfaccion de capacitaciones, donde el 64% de los asistentes manifestaron que
la metodologia de ensefianza utilizada por el conferencista fue util y de actualidad. Y un 53%
esta relacionado con el ltem de material de apoyo, el cual debe ser evaluado por cada
responsable de proceso, con el fin de ofrecer a los participantes de las capacitaciones
herramientas pedagdgicas como complemento de las capacitaciones; sin embargo es
importante reiterar que la Personeria no cuenta con un sitio fisico para realizar estas actividades
y se tiene que pedir apoyo a otras entidades lo cual nos exige limitarnos a los tiempos y fechas
que nos permitan estas entidades. Seria oportuna se evaluara esta situacion, con el fin ofrecer
material de apoyo a los asistentes a las capacitaciones y asi generar mayor impacto en la
comunidad.

L TELLA PENALOZA MANTI
Lider del proceso de atencién al usuario
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DESCRIPCION DEL INDICADOR

4. REALICE EL ANAI.IS[S EL TEXTO GUIA LE SERVIRA COMO E!EMPI.O

FORMA DE CALCULO
ANO | :
TOTAL DE ENCUESTAS CALIFICADAS CON EXCELENTE POR FACTOR CUMPLIMIENTO
2019 EVALUADO 328,00 EN EL PERIODO
PERIODO TOTAL ENCUESTADOS EN EL PERIODO 335
EVALUADO (SUMA= EXCELENTE + BUENO + REGULAR)
RIMER TRIMESTH

INDICADOR
ACUMULADO

0 0

QUIEN DEBE MEDIR QUIEN DEBE ANALIZAR INFORMAR A

RESPONSABLES

Auxiliar Administrativo Lider del Proceso Control Interno

CATEGORIZACION DEL RESULTADO

REGULAR ~ DEFICIENTE

>=60% < 90%

* EXCELENTE
>=90% <= 100%

ANALISIS DE RESULTADOS
SE ANALIZA EL RESULTADO DEL CUMPLIMIENTO EN EL PERIODO, COMI T -
El indicador muestra que el mvel de satisfaccion de los usuarios, en referencra a nuestros servicios prestados
fue del 98% del total de Encuestados en el periodo (Enero, Febrero, Marzo), este resultado es EXCELENTE ..
lo cual permite concluir que la gestion fue efectiva__X__ noefectiva_____

Por lo anterior se requiere Mantener, y Mejorar, cada dia la atencion al ciudadano.

EL RESULTADO DEL INDICADOR ACUMULADO PERMITE CONOCER SU CUMPLIMIENTO EN EL PERIODO,
COMPARANDOLO CONTRA LA META ANUAL DEL 100%

PERSONERIA DE BUCARAMANGA, DERECHO, A LA CIUDAD
Centro Administrativo Municipal Fase |l Cuarto Piso, costado norte.
Carrera 11 No. 34 - 16/40
Teléfonos: 6420029 - 6338824 - 6420070
personeriadebucaramanga@hotmail.com
www.personeriabucaramanga.gov.co



