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1. PRESENTACION

El Honorable Concejo Municipal de Santiago de Cali, cuenta con un sistema de
medicion que le permite percibir el grado de satisfaccion del cliente interno,
respecto a los servicios que ofrece.

Teniendo en cuenta que el Honorable Concejo Municipal de Santiago de Cali,
cuenta con un sistema de Gestidn de Calidad, certificado en NTC ISO 9001:2015,
la oficina de control interno realiza una evaluacion al Informe de seguimiento
socializado desde la Oficina Asesora de Planeacién o quien hace sus veces,
referente al “Analisis Encuestas Cliente Interno” del primer trimestre de la
vigencia 2018.

2.  ALCANCE

La Oficina de Control Interno dentro de sus funciones y de conformidad con las
normas establecidas para tal efecto, realiza seguimiento y monitoreo a los
meétodos, andlisis y a las evaluaciones necesarias para garantizar el principio de
“Enfoque al cliente” del Sistema de Gestion de Calidad.

El presente informe presenta evaluacion entre los meses de enero a marzo de
2018.

3. ESTRUCTURA DE LA ENCUENTAS DE SATISFACION
CLIENTE INTERNO.

El Honorable Concejo Municipal de Santiago de Cali, cuenta con la “Encuesta
Comprension de las Necesidades y Expectativas de las Partes Interesadas —
Cliente Interno — Unidades de Apoyo” con fecha de aprobacién 21-03-2017,
aprobada a través del sistema de gestion de calidad.

La Encuesta califica la prestacion a través de un cuestionario de cinco (5)
preguntas:

La Actitud y la Atencidn, al solicitar la prestacion del servicio fue?

La informacion que le suministraron fue?

La Capacidad Técnica y Operativa de quien lo atendio fue?

La Capacidad Normativa y Profesional de quien lo atendio fue?
Evalué el nivel de Satisfaccion generado a raiz del Servicio prestado.
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El disefio y presentacion de la encuesta se encuentra de la siguiente manera:

EMCUESTA COMPREN SIOMN DE LAS
MECESIDMDES YW EXPECTATIVAS DE LAS
FARTES INTERESADAS — CLIENTE INTERNO —
UNIDADES DE APOYO NORMATIVC @
COMNCEIO CODIGO FECHA DE
ANTLACRD . 223304257 £ PRONBAC IOk .
YERSION: 06 21-03-2018
+
1. DATDS DEL USUARID INTERMO DEL SERVICID
Mombre: Caargo:
Proceso al gue pertenecs: Fecha:

2. PROCESD QUE PRESTO EL SERVICIO:
{hargue en =l recusdro cormespondients)

P1 - Direccion Estrabégica

P2 - Comunicackanes y Relaciones Canporatlivas
P31 - Control Politico

P4 — Tramite a Prayecios de Acuendo
PS5 - Aodministratrea v Financeno

[FH - Geshon Takenio Hamana

P77 - Gastion Documental

PH - Recurso Fisioo

P8 - Gestion Juridica

F10 - Gestidn Informabica y Tekemdtica
P11 - Cantral Intemo

P12 - Contral Disciplinano Inferma
Uridades de Apoyo Maormabvo

3. TIPO DE SERVICIO RECIBIDD:
[Describa brevemente el servicio y'o la informacidn solicitada - Producio)

4. CALIFICACION DE LA PRESTACION DEL SERVICID:

Inchrusslonec: Con ia fnalded de PFevar a cabo B evaluacen oo b Prestacian del Serdicio, agradecenos conlestar las
skguentes pregunias, sekeoconando la opckan gue conskiene mas convenienie ¥ escrhiendo en fa casila respectiea el
ilNvezrn ormes pondienie: & = Excalants - 4= Bosna - = Aceaplabls - I = Regular - 1= Mala

H 4 ¥ z 1

La fActitud ¢ la Atencidn, al solicitar b prestacian del servica fueZ

La irdormacion ogue e suminsirancn fuaZ

La Capacidad Téonica v Opeativa de guien o atendid fusZ

La Capacidad Mormativa y Profesional de guien ke atendid fueZ

L[ e i f b ] =

Evalugé & nivel de Satisfacciin generada a raiz del Servicio prestada,

4. OBSERVACIONES GENERALES A LA OFICINA ASESORA
DE PLANEACION O QUIEN HACE SUS VECES EN EL
HONORABLE CONCEJO MUNICIPAL DE SANTIAGO DE CALLI.

1. Se evidencia en el informe de seguimiento entregado por la Oficina Asesora
de Planeacién o quien haga sus veces, formatos de tabulacion de encuestas
que no estan normalizados por el SGC, contraviniendo al numeral 7.5 de la
NTC I1SO 9001:2015.

2. Se evidencia que en el Honorable Concejo Municipal de Santiago de Cali,
esta realizando la medicion de la satisfaccion del cliente interno a travées de
una sola forma y con un solo método; es decir se utiliza las “Encuestas
Periddicas” del “Método Directo”, desconociendo otras posibilidades para
obtener un mejor acercamiento de la satisfaccion del cliente interno sobre los
servicios que solicitan en otros procesos.



Se evidencia que la “Encuesta Comprension de las Necesidades y
Expectativas de las Partes Interesadas — Cliente Interno — Unidades de
Apoyo” que funciona en el Honorable Concejo Municipal de Santiago de Cali,
actualmente evalua “Actitud y atencion, informacion y satisfaccion del cliente
interno, entre otros” pero también es importante tener en cuenta otros
aspectos que resultan relevantes al momento de conocer o identificar el
verdadero sentir del cliente interno como:

- Fiabilidad

- Tiempo de respuesta

- Pertinencia

- Accesibilidad

- Cortesia

- Credibilidad

- Comunicacion

- Seguridad

- Comprension de las necesidades de la persona usuaria
- Ambiente para la operacion de los procesos

Lo anterior puede resultar en contravia de uno del principio “Enfoque al
Cliente” de la NTC ISO 9001:2015, el cual manifiesta que la gestion con
calidad es tratar de exceder las expectativas del cliente.

En el informe Analisis Encuestas Cliente Interno presentado por la Oficina
Asesora de Planeacion o quien haga sus veces, no se evidencia andlisis
sobre:

- Resultados obtenido por los procesos

- Histéricos

- Observaciones a los procesos sobre los resultados obtenidos, entre otros

No existen estandarizacion sobre el o los formatos y la informacion que se
requieren por el area de Planeacion o quien hace sus veces, al momento de
realizar el “Informe Analisis Encuestas Cliente Interno”.

Se evidencia que el formato Encuesta Comprension de las Necesidades y
Expectativas de las Partes Interesadas — Cliente Interno — Unidades de
Apoyo” solo existen opciones de respuestas cerradas, limitando la expresion
del cliente interno sobre alguna otra situacién particular que se pueda
presentar.

No se evidencia que el Area de Planeacién o quien haga sus veces articule
los canales de medicién (Encuesta Comprension de las Necesidades y



Expectativas de las Partes Interesadas — Cliente Interno — Unidades de
Apoyo”) con medios indirectos, como lo pueden ser los buzones de
sugerencia, las PQRSD.

8. Serecomienda buscar mecanismos que articulen este instrumento (Encuesta
Comprension de las Necesidades y Expectativas de las Partes Interesadas
— Cliente Interno — Unidades de Apoyo”) con las TICS, que contribuyan
positivamente a la eficiencia Administrativa y a las Politicas de Cero Papel.

9. Se recomienda la implementacién de controles, en este caso la firma del
Cliente Interno que permita dar mayor fiabilidad a las encuestas
desarrolladas.

- Firmado en original-
Carlos Mauricio Marmolejo Guafarita
Jefe Proceso de Control Interno
Concejo Municipal
Santiago de Cali



