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Bucaramanga, Julio 10 de 2018

PARA: Dra. LUZ STELLA PENALOZA MANTILLA
Profesional Especializado

DE: OSCAR MAURICIO SANABRIA MORALES
Jefe Oficina Asesora Control Interno

ASUNTO: Reporte de la Tabulacion de las Encuestas de Evaluacién de atencion
al ciudadano, las Quejas, Sugerencias, Felicitaciones vy las
capacitaciones realizadas en el segundo trimestre de 2018.

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
segundo trimestre de 2018 (abril, mayo y junio); con el fin de determinar la
percepcién 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 frimestralmente;

La primera esta enfocada a medir si la atencién es brindada con ciaridad y
oportunidad de la informacién y con calidad en la atencion, adicionaimente 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.

v ENCUESTAS DE EVALUACION ATENCION AL CIUDADANO (A).

Durante el segundo trimestre de 2018, fueron depositadas en los buzones dg la
entidad 266 encuestas, calificadas de la siguiente manera: P
Qo
256 fueron calificadas con Excelente. \\ :

L
e 9 con Bueno. @V \ @
: ninguna con Regular. N W \O \\

1 con Deficiente. 7
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Porcentualmente nos indica que el 96% de los ciudadanos que visitan nuestra
entidad estan satisfechos con la atencién que se les brinda y nos califican con
Excelente, un 3.6% nos califica con Bueno y el restante 0.4% lo suma la
calificacién como deficiente que fue analizada y se tomd la accién correctiva de
acuerdo al procedimiento.

v" ENCUESTAS DE SATISFACCION DE CAPACITACION

Durante el periodo informado se generaron 221 encuestas de satisfaccién de
capacitaciones, donde se puede observar gue el 70% de los asistentes
manifestaron que el tema y la metodologia utilizada por el conferencista fueron
muy Utiles y actualizados. El item mas bajo con un 55% 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 fortaiecimiento de los mismos.

. OBSERVACION

Durante el proceso de analisis y tabulaciéon 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 sé 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 (Q) 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 tencién 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 disposicidén para dar la
orientacion. 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 prestacién de un servicio; por
tanto es obligacién del funcionario o contratista hacer la trazabilidad de la



encuesta entregada, garantizando con ello la devolucién de la misma del 100% a

JERSONERIA  la persona que iniciaimente hizo su entrega.
JE BUCARAMANGA

Cordialmente,

OSCAR MAUMCIO SANABRIA MORALES
Jefe Oficina’Control Interno

Anexo: Dos (02) folios
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PERSONERIA MUNCIPAL DE BUCRAMANGA
INFORME TRIMESTRAL DE EVALUACION ATENCION AL CIUDADANO (A}
Aspectos generales

o Periodo evaluado, Abril, Mayo y Junio de 2018

« Namero total de ciudadarnios beneficiados de asesorias y formacion 487
« Quejas, sugerencias y felicitaciones 265

e Encuestas de satisfaccion de capacitacion 221

Analisis de resultados
Evaluacion de Atencién al Ciudadano (a)

En este trimestre 266 ciudadanos diligenciaron &! formato de “EVALUACION DE LA ATENCION
AL CIUDADANO’ de las cuales 256 calfficadas como EXCELENTE, 9 CON BUENO, 0 con
REGULAR Y 1 con DEFICIENTE, Este resultado refleja que el 96% de fos ciUd_adanos que
visitan la Personeria de Bucaramanga, estan satisfechos con la atencién’fqué’ée les presentan
por lo que cafifican como EXCELENTE en cuanto a claridad y oportunidad de la‘informacion
y calidad de la atenci6én. Es importante destacar que no:-hubo ninguna calificacién con
regular, lo cual permite deducir que los funcionarios estin satisfechos con la atencién
que se les brinda y califican a la entidad como excele‘p'te'.-._E'h:._cuanto a la observacién que
nos califica como deficientes, cuyo porcentaje es el 0.4%. de'la:poblacion atendida; se
realizaron las acciones correctivas de acuerdo al procedimiento; sin embargo este
porcentaje es bajo con respecto a la poblacién ‘atendida que considera que el servicio
que se presta es EXCELENTE. Tt a

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

Teniendo en cuenta que el___dili'genci'é"r_nientd ‘de las encuestas ha disminuido, y considerando
que parte de esto es porque ia é'e__f__gued';a con el personal de apoyo suficiente para esta labor,
se envié a todos los lideres:de los procesos; un requerimiento para que repliquen este
procedimiento de Atencion al Ciudadano, en sus funcionarios yfo contratistas de apoyo.
Ademés se requiere que:cada funcionario ylo contratistas hagan la trazabilidad de la encuesta
entregada, garantizando el difigenciamiento de la misma y el depsito en el buzon del 100% de
las encuestas trafmitadas. .

Eva_luaéién dzés;ﬁ,s_facéién en Actividades de Formacion y Capacitacion:

En cuanto"”a _.esfa encuesta de Actividades de Formacion y Capacitacion; en el segundo
trimestre de _e_:_éié vigencia 2018, se chserva que se diligenciaron 221 encuestas de satisfaccion
de capabii'aic-:’ic’mes, donde el 70% de ios asistentes manifestaron que el tema de capacitacion y
ta metodologia utilizada por el conferencista fueron atiles y de actualidad. Y un 55% esta
relacionado con el material de apoyo de la capacitacién el cual debe ser evaluado por cada
responsable de proceso, buscando generar mayor impacto en la comunidad y el fortalecimiento
de los mismos. En este periodo se observa que los lideres de los procesos realizaron las
capacitaciones de acuerdo ai PLAN ESTRATEGICO y de conformidad con el cronograma
realizado en el proceso de Participacién Ciudadana.
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Lider del Proceso de Atencion al usuario
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Atencidn al Usuario

DESCR!PCION DEL iNDICADOR

Tiene como propos:to medir el nivel de satrsfacc:on del usuario, frente a unos factores espec:f:cos y medlante tna escala de caltf:cacmn
. establecida.

*: Tipo de ndicador .

Porcentaje {%)} Eficacia (E)

ORMA DE CALCULO

TOTAL DE ENCUESTAS CALIFICADAS CON EXCELENTE POR FACTOR
EVALUADD
 TOTAL ENCUESTADOS EN EL PERIODO
(SUM A= EXCELENTE + BUENO + REGULAR]

~ INDICADOR ; ACUMULADQ

IFORMAR &

Cantrol Interno

El mdncador muestra que el nivel de satisfaccion de Ios usuarics, en referenc:a a nuestros servicios pr

fue del 86 % del total de Encuestadas en el pericde (ABRIL, MAYO Y JUNIO ), este resultadc es REGULAR .
lo cual permite concluir que la gestion fue efectiva _ X__ no efectiva ____

Por lo anterior se requiere Mejorar la atencion al ciudadana.
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