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PRESENTACION

Con el fin de adoptar acciones para mejorar la prestacion del servicio, el Departamento
cuenta con un sistema de medicion que le permite percibir el grado de satisfacciéon del
cliente interno y externo, respecto a los productos y servicios que ofrece.

Por esta razén para el cuarto trimestre de 2011, se tuvo en cuenta la calificacién de las
encuestas de Evaluacion del Servicio y de Verificacién del Servicio aplicadas en los
meses de octubre, noviembre y diciembre de 2011. Estas encuestas se aplicaron, con
una periodicidad establecida, a las Instituciones Publicas del orden nacional y
territorial, a los Servidores Publicos y a los Ciudadanos que requirieron nuestros
productos y servicios por oferta o demanda.

En relacién con la encuesta de Evaluacion del Cliente Interno, en el mes de noviembre
de 2011 la Oficina Asesora de Planeacién modificé el formato de la encuesta y
optimiz6 el sistema de captura de la misma a través del moédulo de encuestas del
SIGEP, con la finalidad de tener mayor claridad en la percepcién de los servidores del
DAFP, respecto los servicios que reciben de cada una de las areas de la Entidad como
usuarios, para garantizar el mejoramiento continuo de los mismos.

Durante este periodo, se explicd la nueva metodologia y se realizé la campafa de
sensibilizacién respectiva a cada una de las dependencias de manera personal, a
través del correo de calidad y las carteleras de la Entidad. Teniendo en cuenta los
siguientes aspectos:

* La encuesta se encuentra disponible en el SIGEP de manera permanente.

 Se debe ingresar a www.sigep.gov.co /encuestas, al interior del médulo se
encuentra una Encuesta del Cliente Interno por cada una de las areas de la
Entidad.

* Se debe diligenciar la encuesta después de solicitar un servicio en cualquiera
de las areas del DAFP.

 La evaluacion consta de cuatro preguntas de seleccion mdltiple, donde se
evallan tres criterios que componen la encuesta para todas las areas de la
Entidad: puntualidad en el servicio, satisfaccion frente al mismo y actitud y
disposicion de la(s) persona(s) que lo brindaron.

* Finalmente, hay un espacio para sefialar las sugerencias u observaciones que
se tengan frente el servicio ofrecido.

De acuerdo con lo anterior, a continuacion se presenta el informe consolidado, el cual
contiene la ficha de cada encuesta, los resultados presentados en graficos circulares e
histogramas de frecuencia, asi como las recomendaciones, sugerencias y temas en
los cuales les gustaria recibir capacitacion.



1. ENCUESTA DE EVALUACION DEL SERVICIO

El Departamento Administrativo de la Funcién Publica aplica la Encuesta de
Evaluacion del Servicio, para conocer la percepcion de los visitantes de cada una de
las areas sobre el servicio ofrecido.

Entre los meses de octubre y diciembre de 2011, al DAFP acudieron 2.409 visitantes.
En este trimestre, se continu6é con la campafia para el diligenciamiento completo del
formato por parte del visitante, lo que permitié mejorar la calidad de la informacion por
parte de los funcionarios del DAFP al usuario, sobre la evaluacion del servicio y
conocer en general sus necesidades.

NUMERO DE VISITANTES

TOTAL
AREA VISITANTES
IV Trim. 2011

DIRECCION GENERAL 283
SUBDIRECCION 11
SECRETARIA GENERAL 35
DIR. DESARROLLO ORGANIZACIONAL 386
DIR. EMPLEO PUBLICO 79
DIR. CONTROL INTERNO 77
DIR. JURIDICA 157
OF. ASESORA DE PLANEACION 2

OF. DE SISTEMAS 129
OF. DE ATENCION AL CIUDADANO 267
OF. CONTROL INTERNO 3

MERITOCRACIA 443
GRUPO DE GESTION HUMANA 109
GRUPO DE GESTION FINANCIERA 99
GRUPO DE GESTION ADMINISTRATIVA 173
CORRESPONDENCIA 0

CENTRO DE DOCUMENTACION 63
TRAMITES 93
ARCHIVO 0

TOTAL DAFP 2.409

Fuente: Encuestas Evaluacion del Servicio. Octubre a Diciembre de 2011.



1.1 Resultados consolidados de los meses de octubre, noviembre y diciembre
de 2011.

La evaluacion de la Encuesta de
Evaluacion del Servicio se realizd6 de
acuerdo a la informacién suministrada por
los clientes y ciudadanos que visitaron
cada una de las areas, con respecto a los
servicios que ofrece el DAFP.

METODOLOGIA:

Conocimiento y Dominio del Tema
Claridad del Servidor

TEMAS: Tiempo de Respuesta
Actitud y Disposicion
FECHA DE APLICACION: Octubre a Diciembre de 2011
PERIODO EVALUADO: Octubre a Diciembre de 2011
POBLACION ENCUESTADA: Octubre a Diciembre: 2.409 encuestados

Fuente: Encuestas Evaluacion del Servicio. Octubre a Diciembre de 2011

A continuacion se presentan los resultados obtenidos de acuerdo a los temas que
contiene la encuesta:



1.1.1 CONOCIMIENTO Y DOMINIO DEL TEMA

CONOCIMIENTO Y DOMINIO
) DEL TEMA
AREA
Oct. - Dic. 2011
% Bueno % Para mejorar

DIRECCION GENERAL 100% 0%
SUBDIRECCION 100% 0%
SECRETARIA GENERAL 100% 0%
DIR. DESARROLLO ORGANIZACIONAL 98% 2%
DIR. EMPLEO PUBLICO 100% 0%
DIR. CONTROL INTERNO 99% 1%
DIR. JURIDICA 99% 1%
OF. ASESORA DE PLANEACION 100% 0%
OF. DE SISTEMAS 100% 0%
OF. DE ATENCION AL CIUDADANO 99% 1%
OF. CONTROL INTERNO 100% 0%
MERITOCRACIA 100% 0%
GRUPO DE GESTION HUMANA 99% 1%
GRUPO DE GESTION FINANCIERA 100% 0%
GRUPO DE GESTION ADMINISTRATIVA 100% 0%
CENTRO DE DOCUMENTACION 100% 0%
TRAMITES 99% 1%
ARCHIVO 0% 0%

TOTAL DAFP 99% 1%

Fuente: Encuestas Evaluacion del Servicio. Octubre a Diciembre de 2011

El 99% de los visitantes al Departamento consideraron “Bueno” el Conocimiento y
Dominio del Tema que los servidores muestran al momento de prestar su servicio, lo
cual en general nos refleja 1% por mejorar.

Para los meses de octubre, noviembre y diciembre de 2011, el 100% de los visitantes
de: Direccion General, Subdireccion, Secretaria General, Direccion de Empleo Publico,
Oficina Asesora de Planeacién, Oficina de Sistemas, Oficina de Control Interno, y los
Grupos de Meritocracia, Financiera, Administrativa y Documentacién, percibieron
bueno este aspecto.



1.1.2 CLARIDAD DEL SERVIDOR

CLARIDAD DEL SERVIDOR
AREA Oct. - Dic. 2011
% Bueno % Para mejorar

DIRECCION GENERAL 100% 0%
SUBDIRECCION 100% 0%
SECRETARIA GENERAL 100% 0%
DIR. DESARROLLO ORGANIZACIONAL 98% 2%
DIR. EMPLEO PUBLICO 100% 0%
DIR. CONTROL INTERNO 100% 0%
DIR. JURIDICA 100% 0%
OF. ASESORA DE PLANEACION 100% 0%
OF. DE SISTEMAS 100% 0%
OF. DE ATENCION AL CIUDADANO 100% 0%
OF. CONTROL INTERNO 100% 0%
MERITOCRACIA 99% 1%
GRUPO DE GESTION HUMANA 99% 1%
GRUPO DE GESTION FINANCIERA 100% 0%
GRUPO DE GESTION ADMINISTRATIVA 100% 0%
CENTRO DE DOCUMENTACION 100% 0%
TRAMITES 99% 1%
ARCHIVO 0% 0%

TOTAL DAFP 99% 1%

Fuente: Encuesta de Evaluacion del Servicio. Acumulado Octubre a Diciembre de 2011.

Con respecto a la claridad del servicio brindado, el 99% de los visitantes en el periodo
evaluado considera que el funcionario es claro cuando estd dando a conocer sus
conocimientos en los temas consultados.



1.1.3 TIEMPO DE RESPUESTA

TIEMPO DE RESPUESTA
AREA Oct. - Dic. 2011
% Bueno % Para mejorar

DIRECCION GENERAL 100% 0%
SUBDIRECCION 100% 0%
SECRETARIA GENERAL 100% 0%
DIR. DESARROLLO ORGANIZACIONAL 98% 2%
DIR. EMPLEO PUBLICO 100% 0%
DIR. CONTROL INTERNO 100% 0%
DIR. JURIDICA 99% 1%
OF. ASESORA DE PLANEACION 100% 0%
OF. DE SISTEMAS 100% 0%
OF. DE ATENCION AL CIUDADANO 100% 0%
OF. CONTROL INTERNO 100% 0%
MERITOCRACIA 99% 1%
GRUPO DE GESTION HUMANA 99% 1%
GRUPO DE GESTION FINANCIERA 100% 0%
GRUPO DE GESTION ADMINISTRATIVA 100% 0%
CENTRO DE DOCUMENTACION 100% 0%
TRAMITES 99% 1%
ARCHIVO 0% 0%

TOTAL DAFP 99% 1%

Fuente: Encuesta de Evaluacion del Servicio. Acumulado Octubre a Diciembre de 2011.

En cuanto al tercer tema de la Encuesta de Evaluacion del Servicio, los resultados
muestran que en septiembre de 2011, el 99% de los clientes estiman que el tiempo de
respuesta fue “Bueno”.

Las areas con porcentajes de mejora en cuanto al tiempo de respuesta son: Direccion
de Desarrollo Organizacional (2%), Direccion Juridica (1%), Meritocracia (1%), Gestion
Humana (1%), y Grupo Tramites (1%).



1.1.4 ACTITUD Y DISPOSICION

ACTITUD Y DISPOSICION

AREA Oct. — Dic. 2011
% Bueno % Para mejorar

DIRECCION GENERAL 100% 0%
SUBDIRECCION 100% 0%
SECRETARIA GENERAL 100% 0%
DIR. DESARROLLO ORGANIZACIONAL 98% 2%
DIR. EMPLEO PUBLICO 100% 0%
DIR. CONTROL INTERNO 100% 0%
DIR. JURIDICA 99% 1%
OF. ASESORA DE PLANEACION 100% 0%
OF. DE SISTEMAS 100% 0%
OF. DE ATENCION AL CIUDADANO 100% 0%
OF. CONTROL INTERNO 100% 0%
MERITOCRACIA 100% 0%
GRUPO DE GESTION HUMANA 99% 1%
GRUPO DE GESTION FINANCIERA 100% 0%
GRUPO DE GESTION ADMINISTRATIVA 100% 0%
CENTRO DE DOCUMENTACION 100% 0%
TRAMITES 99% 1%
ARCHIVO 0% 0%

TOTAL DAFP 100% 0%

Fuente: Encuesta de Evaluacion del Servicio. Octubre a Diciembre de 2011.

Con relacion a la actitud y disposicion del los funcionarios, los resultados revelan que
en los meses de octubre a diciembre de 2011, el 100% de los visitantes del
Departamento percibieron una buena atencion.

Los usuarios consideran que las areas con porcentajes de mejora en este aspecto son:
Direcciéon de Desarrollo Organizacional (2%), Direccion Juridica, (1%), Gestidn

Humana (1%), y Tramites (1%).




2. ENCUESTA DE VERIFICACION DEL SERVICIO

Teniendo en cuenta la informacién suministrada por cada uno de los Clientes Externos
del Departamento con respecto a la Verificacion del Servicio, a continuacion se realiza
la descripcién de los principales aspectos observados en las encuestas diligenciadas
durante el periodo de octubre a diciembre de 2011:

La evaluacion de la Encuesta de Verificacion del Servicio
METODOLOGIA: se realizo de acuerdo a la informacion sumlnls_trada por
cada una de las Areas respecto a las Entidades vy
Funcionarios Capacitados por el DAFP.
-Evaluacion de Contenido, Metodologia, Utilidad y
Aplicabilidad de las Capacitaciones brindada por el
, DAFP.
TEMAS: -Evaluacion del Facilitador o Docente.
-Temas de interés para recibir capacitacion
-Observaciones
FECHA DE ..
APLICACION: Octubre a Diciembre de 2011
PERIODO EVALUADO: | Cuarto Trimestre de 2011
POBLACION :
ENCUESTADA: 296 Clientes

Fuente: Encuestas Verificacion del Servicio. Octubre a Diciembre de 2011

ASPECTOS EVALUADOS.

2.1. Evaluacién del Contenido.

Con respecto a la pregunta de si los objetivos fueron presentados al inicio de la
capacitacion y si éstos se han cumplido satisfactoriamente, el 74% de los clientes
respondieron estar Completamente de Acuerdo y el 26% estad De Acuerdo.

(Ver Grafico 1)
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Gréafico 1

iLos objetivos de la capacitacion fueron
presentados al inicio de la misma y éstos
se han cumplido satisfactoriamente?

De Acuerdo
268%

Completamente
de Acuerdo
T4%

Fuente: Encuesta de Verificacion del Servicio. Octubre a Diciembre 2011.

Ante la afirmacion de si los contenidos de la capacitacion responden a los objetivos
planteados y satisfacen las expectativas de la misma. El 68% de los clientes estuvo

Completamente de Acuerdo, un 31% De Acuerdo, mientras que el 1% en
Desacuerdo. (Ver Grafico 2)

Gréfico 2
¢Los contenidos de la capacitacidon responden a los
objetivos planteados y satisfacen las expectativas de
la misma?
En Desacuerdo
1%
De Acuerdo
3%
Completamente
de Acuerdo
68%

Fuente: Encuesta de Verificacion del Servicio. Octubre a Diciembre 2011.

11



Igualmente, frente a la consulta relacionada con el nivel de profundidad de si los
contenidos de la capacitacion han sido adecuados, el 56% respondid estar
Completamente de Acuerdo, el 40% De Acuerdo, mientras que un 4% mostro estar

en Desacuerdo. (Ver Grafico 3).
Gréfico 3

¢ Elnivel de profundidad de los contenidos de
la capacitacion ha sido adecuado?

En Desacuerdo
4%

Completamente
de Acuerdo
56%

De Acuerdo
40%

Fuente: Encuesta de Verificacion del Servicio. Octubre a Diciembre 2011.

2.2. Evaluacion de la Metodologia

Acerca de la metodologia utilizada en las capacitaciones, si estuvo estructurada de
modo claro y comprensible, siendo coherente su contenido teérico y préctico, el 69%
respondiéo estar Completamente de Acuerdo, el 30% De Acuerdo, y un 1%

manifestd estar en Desacuerdo. (Ver Grafico 4).

Lacapacitacion esta estructurada de modo
claro y comprensible, siendo adecuado su
contenido tedrico y practico?

En Desacuerdo
1%

Completamente
de Acuerdo
69%

De Acuerdo

Fuente: Encuesta de Verificacion del Servicio. Octubre a Diciembre 2011.
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2.3. Evaluacion de la Utilidad y Aplicabilidad

De acuerdo a si la capacitacion le ha aportado conocimientos nuevos, cumpliendo con
sus expectativas de aprendizaje, el 67% de los clientes respondieron estar
Completamente de Acuerdo y el 32% esta De Acuerdo. (Ver Gréfico 5).

Gréafico 5

iLa capacitacion le ha aportado
conocimientos nuevos cumpliendo con
sus expectativas de aprendizaje?

De Acuerdo
32%
Completaments
de Acuerdo
B67%

Fuente: Encuesta de Verificacion del Servicio. Octubre a Diciembre 2011.

Respecto a si los conocimientos adquiridos son utiles y aplicables en el campo

personal o laboral como

herramienta para la mejora, el 75% expreso estar

Completamente de Acuerdo, y el 23% estuvo de Acuerdo y solo un 1% respondio
estar En Desacuerdo. (Ver Grafico 6).

Gréafico 6

¢éLos conocimientos adquiridos son uatiles y
aplicables en el campo personal y/o
laboral como herramienta para la mejora?

En Desacuerdo

1%

acuerdo
23%

Completamente
de acuerdo
75%

Fuente: Encuesta de Verificacion del Servicio. Octubre a Diciembre 2011.
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En la pregunta referente a si la capacitacion le proporcioné los conocimientos y/o
informacion planteada de acuerdo con los objetivos y contenidos de la misma, los
clientes respondieron 66% Completamente de Acuerdo, el 33% De Acuerdo y solo

en 0,34% contestd que estaba En Desacuerdo. (Ver Gréfico 7)

Gréafico 7

¢Lacapacitacion le proporcioné los conocimientos
ylo informacion planteada de acuerdo conlos
objetivos y contenidos de la misma?

Completamente
de Acuerdo
66%

En Desacuerdo
0,34%

De Acuerdo
3%

Fuente: Encuesta de Verificacion del Servicio. Octubre a Diciembre 2011.

2.4. Evaluacion del Facilitador o Docente

El 75% contestd estar Completamente de Acuerdo en que el Facilitador tuvo
conocimiento de la materia, facilitando el aprendizaje de los participantes, mientras
que el 24% respondio estar De Acuerdo y tan solo el 0,34% estuvo En Desacuerdo.

Gréafico 8

iElfacilitador tiene dominio, conocimiento
de la materia, facilitando el aprendizaje de
los participantes?

Completamente
de Acuerdo
75%

En Desacuerdo
0,34%

Fuente: Encuesta de Verificacion del Servicio. Octubre a Diciembre 2011.

14



En relacion con la consulta de si el Facilitador ha expuesto los temas con claridad,
respondiendo adecuadamente a las inquietudes planteadas, el 76% de los clientes
expresO estar Completamente de Acuerdo, el 24% De Acuerdo y el 0,34% En

Desacuerdo. (Ver Grafico 9)

Gréafico 9

¢Elfacilitador ha expuesto los temas con
claridad, respondiendo adecuadamente a las
inquietudes planteadas?

En Desacuerdo
0,34%

De Acuerdo
24%

Completamente
de Acuerdo
T6%

Fuente: Encuesta de Verificacion del Servicio. Octubre a Diciembre 2011.

Finalmente, en la pregunta: El Facilitador ha desarrollado el curso de manera amena,
participativa, mostrando capacidad pedagogica, en la cual el 72% respondié estar
Completamente de Acuerdo y el 34% De Acuerdo y el 0,34% en Desacuerdo. (Ver

Gréfico 10). Gréfice 10
réfico

¢ Elfacilitador ha desarrollado el curso de manera amena,
participativa, mostrando capacidad pedagdgica?

En Desacuerdo
0,34%

De Acuerdo
34%

Completamente
de Acuerdo
72%

Fuente: Encuesta de Verificacion del Servicio. Octubre a Diciembre 2011.
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2.5. Temas en que a los Clientes les gustaria recibir Capacitacion.

Frente a los temas que los clientes describieron como interesantes para recibir
capacitacion por parte del DAFP, se relacionan por Entidades en la siguiente tabla:

Tabla 1. Temas de interés

ENTIDAD

TEMAS

Superintendencia de Salud

Evaluacion del Riesgo.

Indicadores de gestion.

Riesgos.

Orquesta Filarmonica de Bogota

Actualizacién en temas de la funcién publica.

Indicadores de gestion.

Banco Agrario

Autogestion - Autocontrol.

Inteligencia emocional.

Autogestion y autorregulacion.

Planeacion.

Relaciones Interpersonales.

Manejo de Personal.

Automotivacion.

Relaciones de pareja.

Liderazgo - Autoestima.

Servicios Postales Nacionales

Contratacion Puablica.

Construccion de Escalafén - Manejo de Area Organizacional.

NTC GP 1000.

Finanzas Publicas.

Instituto para la Economia Social

En Sistema de Calidad.

Calidad, Medicién, Competencias.

Instituto para la Economia Social

Autocontrol.

Financiera de Desarrollo Territorial

Funciones y Competencias.

Banco Agrario

Profundizar mas el tema de SIGEP.

Agencia Nacional de Hidrocarburos

Contratacion Estatal.

ESAP

En Todos los Temas para profundizar.

DANE

En todo lo de Contratacion Estatal.

Defensa Civil Colombiana

Temas En Contratacion.

Comision Nacional de Television

Indicadores.

Implementacién del MECI, Sistema de Gestién de Calidad.

Indicadores y Riesgos.

Calidad 1SO.

Industria Militar

Evaluacion del Desemperio.

Fondo de Presién Social

Profundizar méas en el tema de Contratacion.

Policia Nacional

Contratacion Pablica.

Vinculacion de Personal.

Construccion de Escalafon - Manejo de Area Organizacional.

LEASING BANCOLDEX

NTC GP 1000.

Direccion Maritima de la Armada Nacional

Reforzar esta capacitacion en las Unidades, para evitar cometer

errores.

Superintendencia del Subsidio Familiar

Quedando a la espera de la capacitacion.

PIC.

Superintendencia de Economia Solidaria

En Sistema de Calidad.

Instituto para la Economia Social

Estructuracion de Procesos.

NTCGP-1000.

Norma Técnica de la Calidad.

Agencia Logistica de las Fuerzas Militares

Comunicacion Organizacional en las Entidades Publicas.

Armonizacion MECI-CALIDAD.

Sistema de Gestion de Calidad.

Reforzar el tema de andlisis y valoracion del riesgo (Matriz).

Carrera Administrativa.

En SIIF Nacion Il, Indicadores. Armonizacion MECI-CALIDAD.

Profundizar en el andlisis del Riesgo.

Indicadores de Gestion.

Senado de la Republia

MECI-1SO 9001 - Medicién NTC GP-1000. Cargas Laborales.

MECI-1SO 9001 Medicién de Cargas Laborales.

Fuente: Encuesta de Verificacién del Servicio. Octubre a Diciembre 2011.
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2.6. Observaciones y Recomendaciones

Asi como presentan agradecimientos, los clientes externos igualmente manifiestan sus
observaciones, por ello, es importante resaltar los puntos considerados reiterativos a la
hora de la prestacién del servicio. Estos puntos al igual que en los temas de
capacitacion se les debe practicar un seguimiento, con el fin de aumentar cada vez
mas la satisfaccion de nuestros clientes:

Tabla 2. Observaciones y Recomendaciones

ENTIDAD

OBSERVACIONES

Superintendencia de Salud

Aumentar la intensidad horaria.

Excelente presentacion, falta mas tiempo para la aplicacién.

Se agilizé6 mucho en la parte de la armonizaciéon y no quedé
completamente claro.

Orquesta Filarmoénica de Bogota

Gracias.

Un tiempo méas amplio para el desarrollo del taller.

Profundizar y acompaiiar en la elaboracién final de los riesgos.

Banco Agrario

Un taller muy interesante.

Mil Gracias.

Favor continuar con estos talleres.

Felicitaciones y muchas gracias.

Excelente exposicién, una buena forma de presentar el tema.

Me gusté eltema y su aplicabilidad es todos los apartes de la vida
diaria.

Excelente, que se repita.

Talleres practicos para aplicarlas a la vida cotidiana postivamente.

Servicios Postales Nacionales

Muy buen taller, gracias.

Excelente capacitacion, gracias.

Excelente taller.

Aclaro muchas dudas en andlisis de Riegos.

Excelente.

Instituto para la Economia Social

Mas tiempo y material para todos.

Deberian Certificar.

Financiera de Desarrollo Territorial

La capacitacién fuera un poco mas profunda.

Muy Buena Capacitacioén.

El Seminario podria ser mas dindmico.

Central de Inversiones S.A.

Es importante revisar la aplicaciéon de la norma en entidades con
régimen especial.

Debe existir mas claridad sobre la aplicacion practica en la entidad
especifica, que no tiene un régimen igual a la mayoria de entidades.

Empresa Colombiana de Productos
Veterinarios

Por el tipo de entidad, no nos aplica la totalidad del tema.

Defensa Civil Colombiana

Es necesaria la profundizacién en el tema, ya que el tiempo fue un
poco corto para dicha profundizacioén.

Comisién Nacional de Television

Que sea mas frecuente el acompafiamiento.

Muy agradable y dindmica.

Instituto de Planificacién y Promocion de
Soluciones

El SIGEP demuestra gran avance para la modernizacién del Estado.

Fondo de Presion Social

Importantes estos aportes para el desarrollo de la gestion piblica de
cada entidad.

Policia Nacional

Excelente capacitacion, gracias.

Previsora de Seguros

Excelente taller.

Direcciéon Maritima de la Armada Nacional

Me parece muy prematuro, quedamos totalmente capacitados con
esta capacitacion.

Superintendencia del Subsidio Familiar

Quedando a la espera de la capacitacion.

Instituto para la Economia Social

Seria importante dar mas tiempo a trabajar en ejemplos.

Muy Buena Capacitacion.

Agencia Logistica de las Fuerzas Militares

El tema es importante, pero un poco denso, me gustaria un refuerzo,
gracias.

Se requiere de méas tiempo y mas talleres de préctica.

Fuente: Encuesta de Verificacion del Servicio. Octubre a Diciembre 2011.
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3. ENCUESTA DEL CLIENTE INTERNO

A continuacion se presentan los principales resultados obtenidos en la Encuesta de
Cliente Interno, realizada para evaluar la prestacion del servicio al interior de la
entidad, durante el periodo Noviembre a Diciembre de 2011 y Enero de 2012,
teniendo en cuenta la informacién suministrada por los servidores de las distintas
Areas de la Entidad y la siguiente ficha técnica:

FICHA TECNICA

La Encuesta del Cliente Interno se
encuentra  disponible de  manera
permanente en el SIGEP
METODOLOGIA: (v_v_vvw.si_qep.qov.co/encuestas) para su
diligenciamiento por parte de los
servidores de todas las éareas del
Departamento después de solicitar un
servicio.

Actitud y Disposicion, Puntualidad y

TEMAS: Satisfaccion Cliente Interno.

16 de Noviembre de 2011 al 12 de Enero

FECHA DE APLICACION: de 2012

Noviembre y Diciembre de 2011
PERIODO EVALUADO: Enero de 2012
Fecha de reporte: Febrero 3 de 2012

POBLACION ENCUESTADA: 42 Funcionarios

Fuente: SIGEP- Encuesta de Cliente Interno DAFP. Noviembre y Diciembre de 2011 y Enero de 2012.

Puntualidad
La siguiente tabla, muestra los datos obtenidos por algunas de las éareas del

Departamento, respecto a la oportunidad en la prestacion del servicio a los clientes
internos.
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. Puntualidad Total
Mes/Dependencia .
Excelente Bueno Regular Malo Puntualidad
Noviembre de 2011 7 11 3 21
Direccion de Empleo Publico 1
Direccién General 2 9 12
Secretaria General 4 1 6
Subdireccién 1 1 2
Diciembre de 2011 5 10 1 1 17
Direccion de Desarrollo Organizacional 1 1 2
Direccion de Empleo Publico - 1
Direccién General 1 1
Direccién Juridica 1 1
Grupo de Gestion Administrativa - 1
Grupo de Gestion Humana 2 2
Oficina Asesora de Planeacion 1 2 3
Oficina de Sistemas 2 2 4
Secretaria General 1 1
Subdireccién 1 1
Enero de 2012 1 1 2 4
Oficina Asesora de Planeacion 1 - 3
Oficina de Sistemas 1 1
Total general 13 22 4 3 42

Fuente: SIGEP- Encuesta de Cliente Interno DAFP. Noviembre y Diciembre de 2011 y Enero de 2012.

En los meses de Noviembre y Diciembre de 2011, cuatro de las &reas evaluadas
Direccion de Empleo Publico, Direccion General, Secretaria General y Grupo de
Gestion Administrativa reportan un usuario para el cual el tiempo de repuesta fue
percibido como regular.

En términos generales, los resultados de la encuesta, muestran una buena calificacidén
en cuanto a la oportunidad en la prestacion del servicio de las &reas evaluadas.

Sin embargo, las areas que reflejan una mala calificacién respecto a la puntualidad

fueron en diciembre de 2011 la Direccion de Empleo Publico con un usuario y en enero
de 2012 la Oficina Asesora de Planeacion con dos usuarios.
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Satisfaccion de los clientes internos

. Satisfaccion Total
Mes/Dependencia . L
Excelente Bueno Regular Malo Satisfaccion
Noviembre de 2011 8 10 3 21
Direccion de Empleo Publico 1 1
Direccién General 3 8 1 12
Secretaria General 4 1 1 6
Subdireccién 1 1 2
Diciembre de 2011 6 9 1 1 17
Direccion de Desarrollo Organizacional 2 2
Direccion de Empleo Publico - 1
Direccién General 1 1
Direccién Juridica 1 1
Grupo de Gestion Administrativa 1 1
Grupo de Gestion Humana 2 2
Oficina Asesora de Planeacion 1 2 3
Oficina de Sistemas 2 2 4
Secretaria General 1 1
Subdireccién 1 1
Enero de 2012 1 1 2 4
Oficina Asesora de Planeacion 1 - 3
Oficina de Sistemas 1 1
Total general 15 20 4 3 42

Fuente: SIGEP- Encuesta de Cliente Interno DAFP. Noviembre y Diciembre de 2011 y Enero de 2012.

Los funcionarios encuestados en general, para los meses evaluados manifiestan
satisfaccion con la respuesta dada a sus requerimientos en las areas del
Departamento, las cuales para esta muestra representan el 59% de la Entidad.

En aras de la mejora continua, la Direccion de Empleo Publico y la Oficina Asesora de
Planeacion se ven convocadas a plantear estrategias para incrementar la satisfaccion
de sus clientes internos.

Actitud y Disposicion de las personas que brindan el servicio

Para el periodo comprendido entre noviembre de 2011 y enero de 2012, la mayor parte
de las areas estan bien calificadas y se observa la buena actitud de todos los
servidores de la Entidad, percibida por el cliente interno.

En cuanto a Actitud y Disposicién, las areas calificadas en las opciones de regular y

malo, son respectivamente, la Direccién General, la Direccion de Empleo Publico y la
Oficina Asesora de Planeacion.
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. Actitud y Disposicion Total Actitud
Mes/Dependencia . —
Excelente Bueno Regular Malo Y Disposicion
Noviembre de 2011 10 10 1 21
Direccion de Empleo Publico 1 1
Direccién General 6 5 1 12
Secretaria General 3 3 6
Subdireccién 1 1 2
Diciembre de 2011 6 10 1 17
Direccion de Desarrollo Organizacional 2 2
Direccion de Empleo Publico 1 1
Direccién General 1 1
Direccién Juridica 1 1
Grupo de Gestion Administrativa 1 1
Grupo de Gestion Humana 2 2
Oficina Asesora de Planeacion 1 2 3
Oficina de Sistemas 2 2 4
Secretaria General 1 1
Subdireccién 1 1
Enero de 2012 1 1 2 4
Oficina Asesora de Planeacion 1 - 3
Oficina de Sistemas 1 1
Total general 17 21 2 2 42

Fuente: SIGEP- Encuesta de Cliente Interno DAFP. Noviembre y Diciembre de 2011 y Enero de 2012.

OBSERVACIONES ENCUESTA CLIENTE INTERNO

Noviembre de 2011

Direccion de Empleo Publico

Mayor integracién de esta Direccidn con los demés temas del DAFP.

Direccion General

Continuar prestando un buen servicio con amabilidad y oportunidad.

Cumplir el cronograma establecido.

Las personas del area demuestran su profesionalismo y excelente actitud.

Mayor comunicacion de la Direccion a las demas &reas, no solo a través de medios escritos
o correo electronico, sino personalizada.

Planes para mejorar atencion al cliente.

XXXXXX XSXX

Secretaria General

Mayor integracién entre los diferentes y diversos temas que se manejan en la Secretaria.

Subdireccion

Ninguna

Diciembre de 2011
Direccion de Desarrollo Organizacional
Ninguna

Direccion de Empleo Publico
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El servicio telefénico es pésimo no contestan las extensiones el numero director que tienen
no lo contestan, la Gnica extension que contestan es la 189, pero da lo mismo porque la
persona que contesta no tiene la respuesta y debe dejarla en espera, sugerencia debieron
haber capacitado a mas funcionarios para el tema de las circulares conjuntas 005y 006 los
muchachos de soporte al Sigep no daban abasto.

Direccion General

Ninguna

Direccion Juridica

Ninguna

Grupo de Gestion Administrativa

Por favor revisar el tema de distribucion y mantenimiento del jabon, ya que es constante el
no contar con este producto.

Grupo de Gestibn Humana

En general, hay buena disposicion de las personas ante las inquietudes presentadas.

Mas organizacion.

Oficina Asesora de Planeacion

Es necesario que se unifiquen criterios de tal manera que no haya reprocesos en las
actividades realizadas.

Ninguna

Son muy claros en sus explicaciones y oportunas sus respuestas.

Oficina de Sistemas

Ninguna

Secretaria General

Ninguna

Subdireccion

Ninguna

Enero de 2012

Oficina Asesora de Planeacion

Durante la primera semana de Enero 2012, fecha en la cual se debia hacer el tltimo reporte
de la planeacion 2011, relacionando los avances del mes de Diciembre. No hubo presencia
de ningan funcionario del &rea de planeacion y el sistema se encontro cerrado e
inhabilitado para realizar los reportes. No se garantizo la prestacion del servicio.

Es importante que exista unidad de criterios, respecto a lo que la oficina informa mediante
correos electronicos y de forma presencial, lo cual es por lo general, diferente a lo que
mediante comunicados o correos se informa de manera inicial.

La oficina de Planeacion debe garantizar la prestacion del servicio. Ante la ausencia de
funcionarios que asesoren el proceso de reporte y evaluacion de las metas Sismeg durante
las dos primeras semanas de Enero, se ha imposibilitado reportar los avances ante DNP.

Oficina de Sistemas

Ninguna
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TIPO DE SERVICIO EVALUADO POR DEPENDENCIA

Noviembre de 2011

Direccion de Empleo Publico

Suministro de Informacion.

Direccion General

Autorizacién y firmas de documentos.

Orientacion y ejecucion del proceso de comunicacion.

Permisos de Directivos y Servidores.

Recepcion y entrega de documentos.

Solicitud de sala de juntas.

Secretaria General

Articulacion de la gestion institucional.

Gestion de los programas y actividades en materia de gestion humana del DAFP.

Suministro de informacion.

Subdireccion

Recepcion de documentos e informes de gestion de Direcciones Técnicas.

Suministro de informacion.

Diciembre de 2011

Direccion de Desarrollo Organizacional

Manual General de Funciones y Requisitos con perspectiva de competencias.

Suministro de informacion.

Direccion de Empleo Publico

Suministro de informacion.

Direccion General

Atencion personalizada.

Direccion Juridica

Asesoria sobre aplicacion de normas de la administracion publica en materia de régimen de
administracion de personal.

Grupo de Gestion Administrativa

Servicio generales y de mantenimiento de la infraestructura del edificio sede y sus bienes.

Grupo de Gestibn Humana

Némina

Servicio de bienestar y salud ocupacional.

Oficina Asesora de Planeacion

Apoyo en la elaboracion y seguimiento de mapas de riesgo.

Orientacion y asesoria del Sistema de gestion (Calidad - MECI)

Orientacion y asesoria en indicadores.

Oficina de Sistemas

Absolucidn de consultas relacionadas con las funciones del area.

Solicitud para el desarrollo de sistemas informaticos.

Secretaria General

Gestion de los programas y actividades relacionados con los asuntos financieros del DAFP.

Subdireccion

Suministro de informacion.
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Enero de 2012

Oficina Asesora de Planeacion

Administracion del SIPLAN.

Administracién SISMEG.

Proyectos de inversion y funcionamiento que se adelanten al interior de la entidad.
Oficina de Sistemas

Solicitud de informes.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Es necesario que los Lideres de Proceso, recuerden a los servidores de sus areas
la importancia de la evaluacion de los servicios recibidos, en pro del sostenimiento
de la cultura del mejoramiento continuo.

Asimismo, se debe evaluar la causa del bajo nivel de utilizacién y reporte de
informacion de la Encuesta, evidente durante los tres primeros meses de ésta en el
aplicativo SIGEP.

Para el corte del presente informe, las siguientes areas no presentan evaluacion en
la Encuesta de Cliente Interno: Grupo de Racionalizacién de Tramites, Grupo de
Meritocracia, Grupo de Gestion Financiera, Grupo de Atencion al Ciudadano,
Grupo de Gestion Documental, Oficina de Control Interno y Direccion de Control
Interno y Racionalizacion de Tramites.

Existen campos que no se estan diligenciando correctamente, como se puede
evidenciar en la tabla de Observaciones en el espacio de la Direccién General.

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
Entidad.
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