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INTRODUCCION

El Concejo Municipal de Santiago de Cali, en su proceso de mejora continua ba-
sado en su politica de calidad, buscando la eficacia, eficiencia y efectividad en su
gestion administrativa, mejorando su desempefio y la optimizacién del servicio
prestado, que responden a las necesidades y expectativas de los clientes, que
para este analisis seran los funcionarios de la Corporacion.

Una de las medidas adoptadas para mejorar el desempenio y fortalecer el Sistema
de Gestion de la Calidad, el Concejo Municipal de Santiago de Cali, realiza segui-
miento a la satisfaccion del cliente interno, respecto del cumplimiento de sus solici-
tudes.

A continuacion, presentamos un analisis de las Encuestas de Satisfaccion de Par-
tes Interesadas realizadas por todos los procesos de la Corporacién. Este analisis
pretende conocer el grado de satisfacciéon de los funcionarios e identificar las debi-
lidades que se puedan presentar en los sistemas de atencion dentro de los proce-
SOs.

1. Objetivo de la Encuesta

Medir el grado de satisfaccion de los funcionarios del Concejo Municipal de San-
tiago de Cali, que accedan a los diferentes servicios que prestan los procesos, con
el fin de identificar acciones de mejora en lo relacionado con la atencién.

2. Alcance

La encuesta se aplica a los funcionarios del Concejo Municipal de Santiago de
Cali, con seguimiento trimestral.

3. Herramienta de Recoleccion de Datos

Se utilizé la técnica de encuesta escrita, en un cuestionario formulado por 5 pre-
guntas de tipo cerradas de escala, para ser aplicada a cada uno de los funciona-
rios que accedan a algun servicio de cada uno de los procesos de la Corporacion.

La escala valorativa es:
1=MALO 2=REGULAR 3=ACEPTABLE 4=BUENO 5=EXCELENTE
Las preguntas son:

¢La Actitud y la Atencion, al solicitar la prestaciéon del servicio fue?

¢La informacion que le suministraron fue?

¢La Capacidad Técnica y Operativa de quien lo atendio6 fue?

¢La Capacidad Normativa y Profesional de quien lo atendio fue?

Grado de satisfaccion general con respecto al tramite o servicio prestado

® oo o

4. Procesos Encuestadores

e Procesos Estratégicos: Direccion Estratégica (P1) y Comunicaciones y
Relaciones Corporativas (P2)
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e Procesos Misionales: Secretaria General (P3), Tramite a Proyectos de
Acuerdo (P4)

e Procesos de Apoyo: Direccion Administrativa y Financiera (P5), Gestion
de Talento Humano (P6), Gestibn Documental (P 7), Recursos Fisicos (P8),
Gestion Juridica (P9) y Gestién Informéatica (P10).

e Procesos de Evaluaciéon y Control: Control Interno (P11)

Nota: El proceso Control Interno Disciplinario (P12). No presenta encuestas por-
gue dice que los clientes internos de este proceso no salen satisfechos en muchas
ocasiones.

5. Analisis de Satisfaccién de Partes Interesadas (Cliente Interno) Cuarto
Trimestre de 2019 Corporacién Concejo Municipal de Santiago de Cali

Se presentan los principales resultados obtenidos en la Encuesta de Cliente In-
terno de los procesos de la Corporacién, realizada para evaluar la prestacion del
servicio al interior del Concejo Municipal de Santiago de Cali, durante el periodo
Octubre a Diciembre de 2019, teniendo en cuenta la informacion suministrada
por los servidores de las distintas Areas de la Entidad y la siguiente ficha técnica:

La encuesta se realiza de manera escrita por cada proce-
METODOLOGIA so al prestar un servicio o dar alguna informacion al inte-
rior de la Corporacion
TEMAS Actitud y atencion, mformamon y satisfaccion del cliente
interno
FECHA DE Del 01 de Octubre al 30 de Diciembre de 2019
APLICACION
PERIODO Cuarto Trimestre de 2019
EVALUADO
POBLACION 201
ENCUESTADA

1. Tipo de Clientes

Concejales

Unidades de Apoyo Normativo

Personal Administrativo de Planta

Contratistas de Prestacion de Servicio para el Area Administrativa.

Se realiz6 a los funcionarios y contratistas de prestacion de servicios de la Corpo-
racion para medir el grado de satisfaccion de los servicios internos que se prestan
en las diferentes oficinas del Concejo.

De acuerdo con los informes presentados por los procesos, se obtuvo los siguien-
tes resultados, teniendo en cuenta que:

El promedio de calificacion de cada una de las preguntas realizadas en la encues-
ta por procesos y numero de encuestas:
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TO-
Preguntas P1 |P2 |P3 |P4 |P5 |P6 |P7 |P8 |P9 |P10 |P11 TAL

1. ¢sLa Actitud
y la Atencion,
al solicitar la|4.33 |4.89 |5.0 |4.71|4.90|4.71|4.57|4.84|4.84|4.81 |4.61 (4.74
prestacion del
servicio fue?

2. La informa-
cion que le
suministraron
fue?

452 1489 |50 |4.71|4.90|4.71|4.57|4.84|4.82|4.85 (4.78 |4.78

3.La Capaci-
dad Técnica y
Operativa de|4.33 [4.72 |5.0 [4.60(4.95|4.71(4.57|4.84|4.84|4.81 [4.78 [4.74
quien lo aten-
dio fue?

4. La Capaci-
dad Normativa
y Profesional [4.44 [4.89 |5.0 |4.71|4.81|4.75|4.57 |4.8 |4.84(4.85 [4.61 [4.75
de quien lo
atendio fue?

5.Grado de
satisfaccion

general con
respecto al
tramite o ser-
vicio prestado.

4.67 1494 |50 |4.80|4.62|4.75|4.57|4.84|4.87|4.81 (4.78 |4.79

TOTAL

PROMEDIO 44 (49 150 |14.7 149 |47 146 |48 148 148 |4.7 |4.76
Total No. de s lie lwo 121 o1 | |- s |58 |os |11 |01
encuestas
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Promedio General del Concejo Municipal de
Santiago de Cali 4,76

PREGUNTA 5

PREGUNTA 4

PREGUNTA 3

PREGUNTA 2

PREGUNTA 1

4,71 4,72 4,73 4,74 4,75 4,76 4,77 4,78 4,79 4,8

Nivel de Satisfaccién de las Partes Interesadas (Cliente Interno) es de 4.76 o sea
iiii% de Satisfaccion General del Concejo Municipal de Santiago de Cali para el
Segundo Trimestre del 2019.

ACTITUD EN LA ATENCION

Promedio General del Concejo Municipal de
Santiago de Cali 4.74

52

P1 P2 BS P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11

M Seriesl

En cuanto la actitud del funcionario al que se le solicita la informacién dentro del
proceso todos con un promedio superior a 4 (Bueno), podemos observar una bue-
na percepcion por parte de los funcionarios, siendo el proceso P3 (5,0 = Excelen-
te) el de mejor calificacion y P1 el de menor calificacion (4,33 = Bueno)
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ACTITUD EN LA ATENCION

Promedio General

DESFAVORABLE

FAVORABLE
96%

B FAVORABLE m DESFAVORABLE

Los usuarios que solicitan servicios de los procesos de la Corporacion, sienten
cordialidad y amabilidad por parte de los funcionarios. Suficiente atencion a su
solicitud. El 96% de favorabilidad vs un 4 % desfavorabilidad, que suman un 100%
reflejando este porcentaje que los funcionarios del Concejo Municipal de Santiago
de Cali, atienden adecuadamente los usuarios que solicitan servicios a la corpora-

cion.
INFORMACION SOLICITADA
Promedio General del Concejo Municipal de
Santiago de Cali 4,78
51

P1 P2 BS P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11

B INFORMACION SOLICITADA

Se demuestra que los funcionarios de los procesos realizan la labor correspon-
diente de entrega de la informacién solicitada con un promedio superior a 4 =
Bueno en todos los procesos. El proceso con mejor percepcion de entrega de in-
formacién es P3 (5.0 = Excelente) y el de menor P1 (4,52 = Bueno).
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INFORMACION SOLICITADA

Promedio General

M Favorable

m Desfavorable

Cuando los usuarios solicitaron informacion sobre los servicios prestados por los
procesos de la Corporacion, los funcionarios que los atendieron, se dieron a en-
tender claramente de acuerdo a las necesidades del usuario. Con el 94% de favo-
rabilidad vs 6% de desfavorabilidad, dejando clara evidencia que los funcionarios
de la Corporacion, ademas de conocer con profundidad sobre los temas, saben
transmitir la informacion que necesita el usuario.

CAPACIDAD TECNICA

CAPACIDAD TECNICA
Promedio General del Concejo Municipal de
Santiagode Cali 4,74

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11

B CAPACIDAD TECNICA
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Se demuestra que los funcionarios de los procesos realizan la labor correspon-
diente de entrega de la informacion solicita con un promedio superior a 4 = Bueno
en todos los procesos. Los procesos con mejor percepcion de entrega de infor-
macion son P3, P7, P10 y P11 (4,9 = Bueno) y los que menor P4, P5y P9 (4,6 =
Bueno).

CAPACIDAD TECNICA

Promedio General

M Favorable

m Desfavorable

Cuando los usuarios solicitaron conceptos, 0 explicaciones sobre los servicios
prestados por la Corporacion, los funcionarios que los atendieron, demostraron
conocimiento y dominio del tema solicitado. Con el 96% de favorabilidad vs 4% de
desfavorabilidad; dejando clara evidencia que los funcionarios de la entidad, ade-
mas de conocer con profundidad sobre los temas, dan confiablidad a los usuarios
por el dominio de los mismos.

PROFESIONALISMO

Se demuestra que los funcionarios de los procesos realizan la labor correspon-
diente de entrega de la informacién solicita con un promedio superior a 4 = Bueno
en todos los procesos. Los procesos con mejor percepcién de entrega de infor-

macion es P3, ( 5=Excelente) P2 (4.89) y P10 (4.85 = Bueno) y el que menor P1
(4,44 = Bueno).
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PROFESIONALISMO
Promedio General del Concejo Municipal de
Santiago de Cali 4,75
5,2

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11

B PROFESIONALISMO

Promedio General

M Favorable

m Desfavorable

Los usuarios consideran que, con respecto a los servicios solicitados, los funciona-
rios corresponden con rapidez, confiabilidad, oportunidad en la resolucién de lo
solicitado, con el 94% de favorabilidad vs 6% de desfavorabilidad; dejando clara
evidencia que los funcionarios de la entidad, actian en pro de la calidad del servi-
cio que se presta.
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GRADO DE SATISFACCION
GRADO DE SATISFACCION
Promedio General del Concejo Municipal de
Santiago de Cali 4,79
52

P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11

B GRADO DE SATISFACCION

Los usuarios demuestran un nivel de satisfaccion superior a 4 = Bueno en todos
los procesos. Los procesos con mejor percepcion de satisfaccion es P3y P2 (5.00
4,9 = Bueno) y el de menor P7(4,57 = Bueno).

GRADO DE SATISFACCION

Promedio General

M Favorable

m Desfavorable

Los anteriores porcentajes dejan clara evidencia que la mayoria de los funciona-
rios de la Corporacion ademas de conocer con profundidad sobre los temas, trami-
tan las respuestas de una manera oportuna y de acuerdo a lo establecido por la
ley, dejando en sus usuarios internos un grado de satisfaccién promedio del 96%,
sin embargo, se debe buscar que los funcionarios del Concejo Municipal de San-
tiago de Cali, satisfagan al usuario interno con su respuesta en un 100%. Por lo
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SANTIAGO DE CALI
cual es indispensable que los lideres de proceso realicen un mayor control a los

funcionarios de su dependencia.

SEGUIMIENTO ANUAL

PRIMER SEGUNDO TERCER CUARTO
TRIMESTRE 2019 | TRIMESTRE 2019 | TRIMESTRE 2019 | TRIMESTRE 2019
4,8 4,7 4.7 4.76

El promedio de satisfaccion de nuestros clientes internos en el Cuarto Trimestre
del 2019, demuestra el sentido de pertenencia de los funcionarios hacia la Corpo-
racion, gracias al entorno seguro, donde se le ayuda a alcanzar sus metas asis-
tenciales, técnicas y profesionales, apoyando sus capacidades, aptitudes, talentos
y conocimientos, brindando un clima organizacional que permite desarrollar los
conocimientos adquiridos, resaltando la disposicion de los mismos en la realiza-
cioén de las actividades, la reduccién de los tiempos en la solicitudes, la calidad en
la informacion que se socializa, la amabilidad, la creatividad a la hora de la aten-
cion.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES GENERALES

e Los Lideres de los Procesos, deben recordar constantemente a los servido-
res de sus areas la importancia de la evaluacion de los servicios recibidos,
en pro del mejoramiento continuo.

e Las dependencias deben tener en cuenta los resultados obtenidos para la
revision de los procedimientos y calidad con que se ofrecen los servicios
dentro de la Corporacion y realizar con tiempo las encuestas de cada tri-
mestre.

e Debemos continuar con el buen desempefio que han demostrado las ofici-
nas, el cual ha quedado evidenciado en la calificacion de las encuestas del
cliente interno en pro del mejoramiento continuo.

e Se debe de fortalecer el uso de las herramientas de tabulacion y analisis
para la claridad en los resultados periddicos.

e Se debe intensificar la aplicacion de la encuesta, con el fin de obtener una
muestra mas significativa y asi realizar una mejor precision de los resulta-
dos obtenidos.

e Se debe disefiar un sistema de medicién de satisfaccion de partes interesa-
das acorde a las nuevas tecnologias de informacién, en procura de la sis-
tematizacién de la informacién, la obtencion de resultados en tiempo real y
el cumplimiento de la politica de Cero Papel contribuyendo a una gestion
publica efectiva, eficiente y eficaz.

PROYECTO Y ELABORO: LILIANA CARDONA SOSA -CONTRATISTA
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