INFORME DE MEDICION Y ANALISIS A LA PERCEPCION DEL CLIENTE
INTERNO SOBRE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS QUE OFRECE EL DAFP
TRIMESTRE | - 2010

PRESENTADO

CELMIRA FRASSER ACEVEDO
Jefe Oficina Asesora de Planeacién

EQUIPO OFICINA ASESORA DE PLANEACION

DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE LA FUNCION PUBLICA
MAYO 14 DE 2010
BOGOTA D.C.



INTRODUCCION

“Triunfar es hacer bien lo que estas haciendo ahora” con este mensaje del
Investigador Argentino Daniel Prieto Castillo, iniciamos la presentacion del informe
de la encuesta del cliente interno del DAFP, documento en el cual se expone la
percepcion de sus servidores, sobre el cotidiano quehacer de las distintas areas
del departamento.

La Politica y los Objetivos de Calidad, del Departamento Administrativo de la
Funcion Publica estan orientados al logro de la satisfaccion de las necesidades de
nuestros clientes (Instituciones, ciudadanos y servidores publicos), para lo cual la
entidad cuenta con un sistema de medicién y analisis que le permite medir el
grado de satisfaccién con respecto a nuestros productos y servicios, tanto internos
como externos, y con base en los resultados de dicha medicion, adoptar acciones
de fortalecimiento y mejora en su gestion.

El sistema de medicion y analisis del DAFP, maneja cuatro (4) encuestas de
percepcion: Cliente Externo, el Control de visitantes, la Verificacion del Servicio y
Cliente Interno.

La encuesta al cliente interno, es uno de los instrumentos que conforman el
sistema de medicion del DAFP, a través del cual la entidad evalia el grado de
satisfaccion de los servidores del Departamento, respecto del servicio que
internamente y para el desarrollo de la gestidn institucional, prestan las areas que
conforman la estructura de la Entidad.

Este documento presenta los resultados de la encuesta del cliente interno,
correspondiente al primer trimestre de 2010, y busca informar a toda la
Organizacion de dichos resultados, o mismo que de las conclusiones y
recomendaciones, para propiciar la generacién de estrategias encaminadas al
mejoramiento continuo de la Entidad y su gestion.



ENCUESTA DEL CLIENTE INTERNO - TRIMESTRE | - 2010

A continuacion se describen los principales aspectos observados en la encuesta
de cliente interno , realizada para evaluar la prestacion del servicio al interior de la
entidad, durante el periodo Enero a Marzo de 2010, teniendo en cuenta la
informacion suministrada por los servidores de las distintas Areas de la Entidad y
la siguiente ficha técnica:

FICHA TECNICA

La Encuesta de Cliente Interno se
dispone en Sistema de Gestion de la
Calidad, para su diligenciamiento por
METODOLOGIA: parte de los servidores de todas las areas
del Departamento, durante los quince
(15) dias siguientes a la finalizacién de
cada trimestre, y remision a la Oficina
Asesora de Planeacion.

Puntualidad, Satisfaccién Cliente

TEMAS: Interno, Competencia, Actitud vy
Disposicion

FECHA DE APLICACION: 1 al 15 de Abril de 2010

PERIODO EVALUADO: Trimestre | (Enero a marzo de 2010)

POBLACION ENCUESTADA: 57 Funcionarios

Fuente: Encuestas de cliente interno Dafp — Trimestre | - 2010

e La puntualidad

El cuadro No. 01, muestra los porcentajes de buena calificacion obtenidos por
cada una de las areas del Departamento, respecto del factor de la oportunidad en
la prestacion del servicio a los usuarios internos.



AREA PUNTUALIDAD
Direccidn Juridica 100%
Oficina de Control Interno 100%
Centro de Documentacion - Comunicaciones 100%
Recepcidn y Vigilancia 95%
Grupo de Gestion Administrativa - Fotocopiadora 97 %
Almacén 95%
Direccion de Empleo Piblico 93%
Grupo de Gestion Humana 93%
Direccidén de Controel Interno y Racienalizacién de Tramites 9%
(icina Asesora de Planeacidén 91%
Grupe de Atencidn al Cliente 89%
Archivo y Correspondencia 85 %
Direccién General 85 %
Direccidn de Desarrollo Organizacional 85 %
Grupe SIGEP 8%
Grupoe de Apoyo Meritocratico 83%
Grupe de Gestion Administrativa - Servicios Generales a3%
Grupo de Gestion Administrativa - Contratacion 81%
Subdireccion 78%
Grupo de Gestion Financiera 75%
Grupo de Gestion Administrativa-Mantenimiento de instalaciones fisicas 74
(Oficina de Sistemas - Hardware 73%
Grupo de Racionalizaciin de Tramites 67 %
Oficina de Sistemas - Software 67 %
Grupo de Gestion Administrativa - Transporte B63%

Cuadro No. 01 - Evaluacion Puntualidad
Fuente: Encuesta Cliente interno — DAFP — trimestre | 2010

NOTA: Los porcentajes tomados hacen referencia a la sumatoria de las opciones 4 = Bueno y 5 = Excelente de cada una
de las preguntas

Como se puede observar en el cuadro anterior, la mayor parte de las areas, 18 de
25, lo cual corresponde al 72% de la entidad, esta bien calificada por un
porcentaje superior al 80% de los encuestados. Se destacan la Direccion Juridica,
la Oficina de control interno y el Centro de Documentacién y Comunicaciones —
areas calificadas con bueno o excelente por el 100% de los encuestados.

El Grupo de Racionalizacién y Tramites, la Oficina de Sistemas — software, y el
Grupo de Gestion Administrativa — Transporte, tienen por su parte el reto de subir
sus porcentajes de buena calificaciéon, dado que este aunque supera el 60%, no
alcanza el 70%.

e Lasatisfaccion como cliente interno
Los servidores del DAFP se sienten satisfechos con la respuesta dada a sus

requerimientos o expectativas en 19 de las areas (76%) del Departamento, las
cuales estan bien calificadas por al menos el 80% de los servidores encuestados.



Como se aprecia en el Cuadro No. 02, cinco (5) areas: Grupo de Apoyo
Meritocratico, Oficina de Control Interno, Centro de documentacion vy
comunicaciones, Almacén y Grupo de Gestion Administrativa — fotocopiadora,
logran buena o excelente calificacién, por el 100% de los encuestados.

SATISFACCION
AREA CLIENTE
INTERNO
Grupo de Apoyo Meritocratico 100%
Oficina de Control Interno 100%
Centro de Documentacion - Comunicaciones 100%
Almacén 100%
Grupo de Gestion Administrativa - Fotocopiadora 100%
Oficina Asesora de Planeacion 95%
Grupo de Gestion Humana 95%
Recepcidn y Vigilancia 93%
Direccion General 92%
Archive y Correspondencia MN%
Direccion Juridica 89%
Grupo de Atencién al Cliente 89%
Direccion de Empleo Piblico 87 %
Grupo de Gestion Administrativa - Servicios Generales 5%
Grupo de Gestion Financiera 5%
Direccion de Desarrollo Organizacional 83%
Subdireccion 81%
Grupo SIGEP 81%
Grupo de Gestion Administrativa - Contratacion 81%
Oficina de Sistemas - Hardware 7%
Direccidon de Control Interno y Racionalizacion de Tramites FELE
Grupo de Gestion Administrativa-Mantenimiento de instalaciones fisicas T4%
Grupo de Racionalizaciin de Tramites b7 %
Oficina de Sistemas - Software 67 %
Grupoe de Gestion Administrativa - Transporte B3%

Cuadro No. 02 - Evaluacién Satisfaccién Cliente Interno
Fuente: Encuesta Cliente interno — DAFP — trimestre |1 2010

NOTA: Los porcentajes tomados hacen referencia a la sumatoria de las opciones 4 = Bueno y 5 = Excelente de cada una
de las pregunta

Tres areas: El Grupo de Racionalizacion y Tramites, la Oficina de Sistemas —
software, y el Grupo de Gestion Administrativa — Transporte, con calificacion de
buena o excelente, por un porcentaje inferior al 70% de los encuestados, se ven
en aras de la mejora continua, convocados a estrategias, que les permitan
incrementar estos porcentajes.

e Competencia de cada servidor publico

Respecto del conocimiento y dominio del tema de cada servidor en la prestacion
del producto-servicio, ocho (8) areas - esto es el 32% del departamento, obtuvo el



100% en calificacion de buena o excelente. Conforme se observa en el Cuadro
No. 03 las siguientes areas: Direccion Juridica, Oficina de Control Interno, Oficina
Asesora de Planeacion, Grupo de Gestion Humana, Grupo de Atencion al Cliente,
Centro de Documentacién y Comunicaciones, Almacén y Grupo de Gestidn
Administrativa — Fotocopiadora, son 100% bien calificadas en el factor
competencias.

AREA COMPETENCIAS
Direccién Juridica 100%
Oficina de Control Interno 100%
Oficina Asesora de Planeacién 100%
Grupo de Gestion Humana 100%
Grupo de Atencion al Cliente 100%
Centro de Documentacion - Comunicaciones 100%
Almacén 100%
Grupo de Gestion Administrativa - Fotocopiadora 100%
Recepcidén y Vigilancia 95%
Archivo y Correspondencia 94%
Direccién de Empleo Publico 93%
Direccién de Desarrollo Organizacional 9%
Direcciéon General 92%
Grupo de Gestion Financiera 0%
Grupo de Gestion Administrativa - Servicios Generales 0%
Subdireccion 89%
Grupo SIGEP 858%
Grupo de Gestion Administrativa - Contratacion a5 %
Grupo de Gestion Administrativa-Mantenimiento de instalaciones fisicas 249,
Grupo de Apoyo Meritocritico g83%
Oficina de Sistemas - Hardware 77%
Direccién de Control Internoe y Racionalizacién de Tramites 75%
Oficina de Sistemas - Software 72%
Grupo de Racionalizacion de Tramites B7 %
Grupo de Gestion Administrativa - Transporte B3%

Grafica No. 03 - Evaluacion Competencias de los servidores
Fuente: Encuesta Cliente interno — DAFP — trimestre | 2010

NOTA: Los porcentajes tomados hacen referencia a la sumatoria de las opciones 4 = Bueno y 5 = Excelente de cada una
de las pregunta

En total 20 areas — es decir el 80% de la Entidad, esta bien calificada en cuanto a
competencias, por mas del 80% de los encuestados, mientas que el Grupo de
Racionalizacion de Tramites y el Grupo de Gestion Administrativa — Transporte,
fueron bien calificados por el 67 y 63% respectivamente.

e Actitud y Disposicion de las personas que brindan el servicio

El siguiente cuadro reporta porcentajes de calificacion buena y excelente por
encima del 80%, para el 84% de la entidad (21 areas), destacandose la Direccién



Juridica, el Centro de Documentacion y Comunicaciones, el Almacén y el Grupo
de Gestion Administrativa — Fotocopiadora. Por estas &reas el 100% de los
servidores encuestados, se siente bien atendido.

AREA ACTITUD ¥
DISPOSICION
Direccién Juridica 100%
Centro de Documentacion - Comunicaciones 100%
Almacén 100%
Grupo de Gestion Administrativa - Fotocopiadora 100%
Grupo de Gestion Humana 958%
(Oficina Asesora de Planeacion 6%
Archivo y Correspondencia 94%
Direccién de Empleo Publico 93%
Recepcidn y Vigilancia 93%
Subdireccion 93%
Oficina de Control Interno 22%
Direccion General 22%
Direccion de Desarrollo Organizacional 92%
Grupo de Gestion Financiera 0%
Grupo de Gestion Administrativa - Servicios Generales a0%
Grupo de Gestion Administrativa-Mantenimiente de instalaciones fisicas 89%,
Grupo de Atencion al Cliente 85 %
Grupo SIGEP a8 %
Grupo de Apoyo Meritocritico 3%
Oficina de Sistemas - Hardware g83%
Grupo de Gestion Administrativa - Contratacion 81%
Direccion de Control Interne y Racionalizacién de Tramites FEo
Oficina de Sistemas - Software 75%
Grupo de Racionalizacion de Tramites 67 %
Grupo de Gestion Administrativa - Transporte 50%

Gréafica No. 04 - Evaluacion Actitud y Disposicion
Fuente: Encuesta Cliente interno — DAFP — trimestre | 2010

NOTA: Los porcentajes tomados hacen referencia a la sumatoria de las opciones 4 = Bueno y 5 = Excelente de cada una

de las pregunta

El Grupo de Racionalizacién de Tramites y el Grupo de Gestibn Administrativa —
Transporte, estan presentando porcentajes entre el 33 y 50% por mejorar.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

e Por lo menos el 72% de la entidad (18 areas), es calificada por los
servidores del Departamento, de BUENO o EXCELENTE en los cuatro
factores de evaluacion (puntualidad, Satisfaccion del Cliente Interno,
Competencia y, Actitud y Disposicion).



El Centro de Documentacién y Comunicaciones, es el area del Departamento
mejor calificada. El 100% de los servidores encuestados la califica bien en los
cuatro factores de evaluacion.

Un grupo de cuatro areas: Direccion Juridica, Oficina de Control Interno, Grupo
de Gestion Administrativa — Fotocopiadora, y el Almacén, se destaca con
calificacion de BUENO o EXCELENTE en la prestacion del servicio, por parte
del 100% de los encuestados.

Una recomendacion especial es, que toda la Organizacién conozca los
resultados, y los equipos de trabajo por areas en la ejecucion de los procesos
identifiquen estrategias que les permitan mantener los porcentajes alcanzados
de buena calificacion, incrementar los que se encuentran entre el 70 y 85% y
mejorar notoriamente los casos que no alcanzaron el 70%, con lo cual se
contribuye al mejoramiento continud, y la busqueda permanente de la
excelencia.

No todas las areas estan participando activamente en este ejercicio de
evaluacion. La encuesta para el primer trimestre de 2010, fue diligenciada por
solo seis (6) areas del Departamento: Direccidn Juridica, Direccion de empleo
Publico, Subdireccién, Grupo de Gestion Financiera, Oficina de Sistemas vy
Planeacion.

Se convoca a toda la entidad, para que durante los 15 primeros dias de cada
trimestre, evallen el servicio del periodo inmediatamente anterior,
diligenciando la encuesta del cliente interno que se encuentra dispuesta en el
Sistema de Gestion de la Calidad, y la remitan a la Oficina Asesora de
Planeacion.



