INFORME DE MEDICION Y ANALISIS A LA PERCEPCION DE LOS CLIENTES
INTERNOS Y EXTERNOS SOBRE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS QUE
OFRECE EL DAFP

PRESENTADO

CELMIRA FRASSER ACEVEDO
Jefe Oficina Asesora de Planeacion

ELIANA J. DIAZ LEMUS
NANCY MABEL MENESES SANCHEZ
VANESSA VASQUEZ GONZALEZ-RUBIO
Profesionales Oficina Asesora de Planeacion

SANTIAGO NUNEZ
Contratista Oficina Asesora de Planeacion

SANDRA EDITH CUERVO
Pasante Oficina Asesora de Planeacién

CARMENZA ALARCON
Secretaria Oficina Asesora de Planeacion

DEPARTAMENTO ADMINISTRATIVO DE LA FUNCION PUBLICA
JULIO 9 DE 2009
BOGOTA D.C.



CONTENIDO

. ENCUESTA DEL CLIENTE EXTERNO..........

. ENCUESTA DE CONTROL DE VISITANTES

. ENCUESTA DE VERIFICACION DEL SERVICIO.............cceveeeeeeennnnnnnns
. ENCUESTA DE CLIENTE INTERNO .....ccciiiiiiiiiiiinr e



El Departamento Administrativo de la Funcién Puablica para dar cumplimiento a la
Politica de Calidad y los objetivos de calidad, los cuales estan orientados a la
satisfaccion de las necesidades de nuestros clientes (Instituciones, ciudadanos y
servidores publicos), cuenta con un sistema de medicion que le permite medir el
grado de satisfaccion con respecto a nuestros productos y servicios. A través del
andlisis de la percepcion permite adoptar medidas para el mejoramiento continuo
en la gestion de la entidad.

El sistema cuenta con cuatro encuestas de percepcion (Cliente Externo, el Control
de visitantes, la Verificacion del Servicio y Cliente Interno), las cuales se aplican a
las instituciones publicas del orden nacional y territorial, a los servidores publicos,
ciudadanos que requieren nuestros servicios directamente en la entidad con una
periodicidad establecida.

De acuerdo con lo anterior a continuacion se presenta el resultado de cada una de
ellas para el primero y segundo trimestre del afio 2009, asi:

I. ENCUESTA DEL CLIENTE EXTERNO — ORDEN NACIONAL

FICHA TECNICA
| Semestre de 2009

La evaluacion de la percepcién del
Cliente Externo de nuestros productos y
servicios, se realiz6 de acuerdo

a la informacién suministrada por las
Entidades del Orden Nacional en la
Encuesta del Cliente Externo, la cual se
envio a través del SUIP.

METODOLOGIA:

FECHA DE APLICACION: Del 11 al 19 de junio de 2009
PERIODO EVALUADO: Enero a junio de 2009
POBLACION TOTAL: 339 entidades del Orden Nacional
POBLACION ENCUESTADA: 111 entidades del Orden Nacional




Entre el 11 y el 19 de junio de 2009, se envi6 a través del Sistema Unico de
Informacién de Personal — S.U.l.P., con el apoyo de la Oficina de Sistemas, la
encuesta a las 339 entidades del Orden Nacional.

Se obtuvo respuesta de 111 del total de entidades, de donde podemos analizar
que:

1. El porcentaje de uso por cada producto y/o servicio es de:

a)
b)
c)
d)
e)
f)

9)
h)
i)

)

1.
a)
b)
c)
d)

2.
a)
b)

Instrumentos: 4%
Orientaciéon: 8%
Asesoria: 17%
Conceptos Técnicos: 9%
Conceptos Juridicos: 16%
SUIP: 27%

SUIT: 4%

MECI: 9%

Meritocracia: 4%

Otros: 3%

La frecuencia con la que utilizan los productos y/o servicios del D.A.F.P.:
Casi Nunca: 0%

Rara Vez: 1%

Ocasionalmente: 40%

Siempre: 59%

El personal que lo atendio6 fue cortes y amable:
De acuerdo: 98%
En desacuerdo: 2%

El tiempo de atencidn fue oportuno:
De acuerdo: 94%
En desacuerdo: 6%

La persona que lo atendié muestra conocimiento y dominio del tema:
De acuerdo: 98%
En desacuerdo: 2%

La consulta fue resuelta satisfactoriamente:
De acuerdo: 96%
En desacuerdo: 4

Los servicios que ofrece el DAFP estan acordes con sus expectativas:
De acuerdo: 95%
En desacuerdo: 5%



7.

Los instrumentos que proporciona el DAFP (Cartillas, Guias, Manuales,
Normatividad, Cartas administrativas y Circulares) son faciles de utilizar:
a) De acuerdo: 98%

b) En desacuerdo: 2%

El producto que utiliz6 del DAFP es claro, de facil comprensiéon y
aplicacion:

a) De acuerdo: 94%

b) En desacuerdo: 6%

El DAFP ofrece servicios oportunamente:
a) De acuerdo: 97%
b) En desacuerdo: 3%

10.La informacion de la pagina WEB del DAFP es confiable y oportuna:

a) De acuerdo: 91%
b) En desacuerdo: 9%

Conclusiones:
De la siguiente informacion se puede concluir en general:

1.

2.

El nivel de satisfaccion del Cliente Externo del Orden Nacional en cuanto a los
productos y servicios del DAFP es del 95.67%.

El nivel de satisfacciéon del Cliente Externo del Orden Nacional en cuanto a la
informacion de la pagina WEB del DAFP es del 91%.

Recomendaciones:

En cuanto a problemas de comunicacion con el D.A.F.P.:

Ampliacion planta telefénica y Chat.

Es necesario que el PBX sea contestado con agilidad las solicitudes por
escrito demoran mucho la respuesta los eventos que realizan se publican muy
sobre el tiempo es decir no son publicados oportunamente en la pagina.

En cuanto al SUIP:

Actualizar las novedades para vacancias temporales no se encuentra una
especifica para los funcionarios que se van a desempefiar un empleo en
periodo de prueba en otras entidades y se les declara la vacancia temporal en
el empleo en el que son titula.

Consideramos que es necesario una asesoria mas profunda a los usuarios del
SUIP teniendo en cuenta que es un aplicativo muy importante de tener
actualizado.

En cuanto al SIGEP:



4.

Que el SIGEP cumpla con las expectativas que tenemos.

En cuanto a los instrumentos:
Cuando se realice una encuesta sea facil de diligenciar ya que esta es dificil

pues no se puede marcar con X.

Utilizar metodologias que propicien el aprendizaje fortalecer la organizacion

logistica.

Programar capacitaciones para dar a conocer los nuevos instrumentos

administrativos y su aplicacion.

5.

En cuanto alas consultas:
Cuando se realiza un requerimiento por escrito se demoran mucho tiempo

para responderla.

Distribucién de la normatividad para poderla consultar con mayor facilidad.

las consultas que se hacen por escrito son resueltas pero en un tiempo muy
largo por lo cual solicitamos resolverlas en términos de ley.

6.

En cuanto a la Normatividad:
Desarrollar mecanismos de instruccion que hagan mas facil y amigable la

comprension e interpretacion de la normatividad.

Socializar por sectores las orientaciones del DAFP vy la difusion de nuevas

normas las cuales deben implementar las entidades del Estado.

8.

En cuanto ala informacion de la Pagina WEB vy otras:

Continuar mejorando en pro de las entidades publicas y territoriales del pais ya
gue a través de la pagina Web el servicio que prestan es inmenso porque es
muy completa en asuntos publicos.

Para el ingreso a contactenos es dificil para la busqueda de los formatos se
hace muy complicado su acceso sugerimos que este sea mas sencillo o
amigable col el usuario.

En cuanto alos seminarios y capacitaciones:
Ampliar las charlas sobre temas de actualidad y seccionados toda vez que

invitan a muchas entidades en una misma charla y no permite aclarar temas de
forma profunda.

Capacitacion normas y politicas talento humano.

En cuanto al Personal del DAFP:

Asignar un asesor que haga seguimiento a las entidades

Mantener la eficiencia y efectividad en el servicio con personal idoneo para
responder las inquietudes

Seria importante que el DAFP tuviera una persona que estuviera
retroalimentando a nuestra entidad que estuviera en contacto para lograr
asesorias mas personalizadas.



2. ENCUESTA CONTROL DE VISITANTES

FICHA TECNICA
l'y Il trimestre de 2009

METODOLOGIA:

La evaluacion de la Encuesta de Control
de Visitantes se realiz6 de acuerdo a la
informacion suministrada por los clientes
y ciudadanos que visitaron cada una de
las areas con respecto a los servicios que
ofrece el DAFP

TEMAS:

Conocimiento y Dominio del Tema,
Claridad del Facilitador y
Satisfaccion Obtenida por el Cliente

FECHA DE APLICACION:

Enero a Junio de 2009

PERIODO EVALUADO:

| trimestre (Enero a marzo) y
Il trimestre (Abril a Junio) de 2009

POBLACION ENCUESTADA:

| trimestre 2216 encuestados y
Il trimestre 2962 encuestados

La Encuesta de Control de Visitantes, es una de las herramientas con la cuenta el
Departamento Administrativo de la Funcion Puablica para conocer la percepcién de los

visitantes de cada una de las areas sobre el servicio ofrecido.

En 2009, al DAFP acudieron 2.216 ciudadanos en el primer trimestre y 2.962 en el
segundo trimestre, un 33.65% mas de visitantes si comparamos el segundo con el primer

trimestre.

Este afio, se ha desarrollado una campafa para el diligenciamiento completo del formato
por parte del visitante, lo que permite mejorar la calidad de la informacion por parte del
personal del DAFP al usuario sobre la evaluacion del servicio y conocer en detalle sus

necesidades.

A continuacion se presentan los resultados obtenidos de acuerdo con los temas que

contiene la encuesta.




CONOCIMIENTO DEL TEMA

CONOCIMIENTO Y DOMINIO DEL TEMA
| Trim. 09 Il Trim. 09
A= % Bueno/Total % Para |% Bueno/Total| % Para
diligenciados mejorar | diligenciados | mejorar

DIRECCION GENERAL 100% 0% 99% 1%
SUBDIRECCION 100% 0% 96% 4%
DIR. DESARROLLO ORGANIZACIONAL 98% 2% 94% 6%
DIR. EMPLEO PUBLICO 100% 0% 100% 0%
DIR. CONTROL INTERNO 99% 1% 96% 4%
DIR. JURIDICA 99% 1% 93% 7%
OF. ASESORA DE PLANEACION 100% 0% 100% 0%
OF. DE SISTEMAS 97% 3% 95% 5%
OF. DE ATENCION AL USUARIO 94% 6% 95% 5%
OF. CONTROL INTERNO 100% 0% 90% 10%
GRUPO DE GESTION HUMANA 97% 3% 92% 8%
GRUPO DE GESTION FINANCIERA 98% 2% 97% 3%
GRUPO DE GESTION ADMINISTRATIVA 100% 0% 93% 7%
CORRESPONDENCIA 99% 1% 94% 6%
CENTRO DE DOCUMENTACION 100% 0% 96% 4%
TRAMITES 100% 0% 95% 5%
ALMACEN 100% 0% 100% 0%
ARCHIVO 0% 0% 100% 0%
SIGEP 97% 3% 100% 0%

TOTAL DAFP 98% 2% 94% 6%

Fuente: Encuesta Control de Visitantes

Para el primer trimestre de 2009, en promedio el 98% de los visitantes del Departamento
consideraron “Bueno” el Conocimiento y dominio del tema que mostraron los servidores al
momento de prestar su servicio.

En este mismo periodo, el 100% de visitantes de: Direccion General, Subdireccion,
Direccion de Empleo Publico, Oficina Asesora de Planeacion, Oficina de Control Interno,
Grupo de Gestion Administrativa, Centro de Documentacion, Tramites y Almacén
percibieron bueno este aspecto.

Por otra parte, los resultados muestran areas con porcentaje minimos para mejorar como:
Direccion de Control Interno (1%), Direccién Juridica (1%), Correspondencia (1%),
Direccion de Desarrollo Organizacional (2%), Grupo de Gestién Financiera (2%), Oficina
de Sistemas (3%), Grupo de Gestion Humana (3%) y SIGEP (3%). Se destaca con una
cifra un poco mas alta para mejorar la Oficina de Atencion al Usuario (6%).

En el segundo trimestre de 2009 se redujo el promedio de visitantes que consideran
bueno el conocimiento y dominio del tema de los servidores del DAFP (94%). De igual
manera, para este trimestre las areas con mayor porcentaje para mejorar son: Oficina de
Control Interno (10%), Grupo de Gestion Humana (8%), Direccién Juridica (7%), Grupo de
Gestion  Administrativa (7%), Direccion de Desarrollo Organizacional (6%),
Correspondencia (6%), Oficina de Sistemas (5%), Oficina de Atencion al Usuario (5%) y
Tramites (5%).



CLARIDAD DEL SERVIDOR

AREA

CLARIDAD DEL SERVIDOR

| Trim. 09

Il Trim. 09

% Bueno/Total
diligenciados

% Para
mejorar

% Bueno/Total
diligenciados

% Para
mejorar

DIRECCION GENERAL

100%

0%

99%

1%

SUBDIRECCION

99%

1%

96%

4%

DIR. DESARROLLO ORGANIZACIONAL

98%

2%

94%

6%

DIR. EMPLEO PUBLICO

100%

0%

100%

0%

DIR. CONTROL INTERNO

99%

1%

96%

4%

DIR. JURIDICA

99%

1%

96%

4%

OF. ASESORA DE PLANEACION

100%

0%

100%

0%

OF. DE SISTEMAS

97%

3%

96%

4%

OF. DE ATENCION AL USUARIO

95%

5%

95%

5%

OF. CONTROL INTERNO

100%

0%

85%

15%

GRUPO DE GESTION HUMANA

98%

2%

94%

6%

GRUPO DE GESTION FINANCIERA

98%

2%

97%

3%

GRUPO DE GESTION ADMINISTRATIVA

100%

0%

93%

7%

CORRESPONDENCIA 99% 1% 94% 6%
CENTRO DE DOCUMENTACION 100% 0% 96% 4%
TRAMITES 100% 0% 96% 4%
ALMACEN 100% 0% 100% 0%
ARCHIVO 0% 0% 100% 0%
SIGEP 97% 3% 100% 0%

TOTAL DAFP 98% 2% 95% 5%

Fuente: Encuesta Control de Visitantes

En este item el 98% de los usuarios en el primer trimestre de 2009 opinan que el servidor
es claro al momento de transferir sus conocimientos. Sin embargo, la proporcién de

visitantes disminuye en el segundo trimestre a 95% sobre este mismo tema.

Para el periodo comprendido entre enero y marzo de este afio, tan solo la Oficina de
Atencion al Usuario presenta un 5% para mejorar en cuanto a la claridad de los

servidores.

No obstante, en el segundo trimestre se aumenta el nimero de areas con porcentajes por
mejorar altos: Oficina de Control Interno (15%), PNUD (8%), Grupo de Gestion
Administrativa (7%), Direccibn de Desarrollo Organizacional (6%), Grupo de Gestidn
Humana (6%), Correspondencia (6%) y Oficina de Atencion al Usuario (5%).




SATISFACCION OBTENIDA

SATISFACCION OBTENIDA

| Trim. 09 Il Trim. 09
ARES % Bueno/Total | % Para |% Bueno/Total| % Para
diligenciados | mejorar | diligenciados | mejorar

DIRECCION GENERAL 100% 0% 99% 1%
SUBDIRECCION 99% 1% 97% 3%
DIR. DESARROLLO ORGANIZACIONAL 98% 2% 96% 4%
DIR. EMPLEO PUBLICO 100% 0% 100% 0%
DIR. CONTROL INTERNO 98% 2% 96% 4%
DIR. JURIDICA 99% 1% 96% 4%
OF. ASESORA DE PLANEACION 100% 0% 100% 0%
OF. DE SISTEMAS 96% 4% 96% 4%
OF. DE ATENCION AL USUARIO 94% 6% 94% 6%
OF. CONTROL INTERNO 100% 0% 90% 10%
GRUPO DE GESTION HUMANA 98% 2% 94% 6%
GRUPO DE GESTION FINANCIERA 98% 2% 97% 3%
GRUPO DE GESTION ADMINISTRATIVA 100% 0% 93% 7%
CORRESPONDENCIA 99% 1% 95% 5%
CENTRO DE DOCUMENTACION 100% 0% 96% 4%
TRAMITES 100% 0% 96% 4%
ALMACEN 100% 0% 100% 0%
ARCHIVO 0% 0% 100% 0%
SIGEP 97% 3% 100% 0%

TOTAL DAFP 98% 2% 95% 5%

Fuente: Encuesta Control de Visitantes

En relacién a la satisfaccion obtenida por los usuarios, tema fundamental como entidad
publica, se observa que en el primer trimestre de 2009 el 98% de los usuarios de los
servicios del DAFP estan satisfechos con éste. Asimismo, en el segundo trimestre el 95%

de los visitantes manifestaron satisfaccion.

Las areas que reflejan mayor satisfaccion de sus usuarios frente al servicio ofrecido en los
dos periodos tomados son: Direccion General, Direccion de Empleo Publico, Oficina
Asesora de Planeacién, Centro de Documentacion, Tramites, Almacén y SIGEP.

Para el segundo trimestre de 2009, la Oficina de Control Interno (10%), Grupo de Gestion
Administrativa (7%), Oficina de Atencién al Usuario (6%), Grupo de Gestion Humana (6%)
y Correspondencia (5%), son las dependencias que deben generar un mayor esfuerzo por

mejorar la satisfaccion de sus usuarios.
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3. ENCUESTA DE VERIFICACION DEL SERVICIO

A continuacion se describen los principales aspectos observados en la evaluacion
de la Verificacion del Servicio al Cliente Externo, realizado durante el periodo
Enero a Marzo de 2009, teniendo en cuenta la informaciéon suministrada por cada
una de las Areas de la Entidad y la siguiente ficha técnica:

FICHA TECNICA

PRIMER TRIMESTRE 2009

METODOLOGIA:

La evaluacion de la Encuesta de Verificacion del Servicio
se realiz6 de acuerdo a la informacién suministrada por
cada una de las Areas respecto a las Entidades y
Funcionarios Capacitados por el DAFP.

TEMAS:

Reestructuracién Organizacional
Roles Oficina Control Interno
Sistema Gestion de Calidad
Rendicién de Cuentas

Ley Antitrdmites SUIT

MECI

SISTEDA

FECHA DE APLICACION:

Enero a Marzo de 2009

PERIODO EVALUADO:

Primer Trimestre de 2009

POBLACION ENCUESTADA:

457 Clientes

Fuente: Encuestas Verificacion del Servicio Cliente Externo. Enero a Marzo 2009.

ASPECTOS EVALUADOS.

1. Evaluacioén del Contenido

Ante la pregunta formulada de si los contenidos de la capacitacion responden a los
objetivos planteados y satisfacen las expectativas de la misma, el 54% de los clientes
estuvo Completamente de Acuerdo y un 45% De Acuerdo, mientras que el 1% estuvo
Completamente en Desacuerdo y 0,3% en Desacuerdo.
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En la pregunta de si los objetivos fueron presentados al inicio de la capacitacion y si
éstos se han cumplido satisfactoriamente, el 56% de los clientes respondieron estar
Completamente de Acuerdo y el 41% esta De Acuerdo, sélo el 1% estuvo Completamente
en Desacuerdo y 0,3% en Desacuerdo.

Asimismo, frente a la pregunta relacionada con el nivel de profundidad de si los
contenidos de la capacitacibon han sido adecuados, el 42% respondi6 estar
Completamente de Acuerdo, el 52% De Acuerdo, mientras que el 1% estuvo
Completamente en Desacuerdo y un 5% manifest6 estar en Desacuerdo.

2. Evaluacion de la Metodologia

Respecto a la metodologia utilizada en las capacitaciones, si estuvo estructurada de
modo claro y comprensible, siendo adecuado su contenido y teérico y practico, el 51%
respondié estar Completamente de Acuerdo, 47% De Acuerdo, s6lo un 1% manifesto
estar Complemente en Desacuerdo y 1% en Desacuerdo.

3. Evaluacién de la Utilidad y Aplicabilidad

En este aspecto los clientes fueron consultados en si la capacitacion le ha aportado
conocimientos nuevos, cumpliendo con sus expectativas de aprendizaje, el 55% de los
clientes respondieron estar Completamente de Acuerdo, el 45% esta De Acuerdo y solo
un 1% esta Completamente en Desacuerdo y 1% En Desacuerdo.

En cuanto a si los conocimientos adquiridos son Utiles y aplicables en el campo personal o
laboral como herramienta para la mejora, el 60% expresé estar Completamente de
Acuerdo, el 38% estuvo De Acuerdo y el 1% manifestaron estar Completamente
Desacuerdo y 1% en Desacuerdo.

En la pregunta consultada de si la capacitacion le proporcioné los conocimientos y/o
informacion planteada de acuerdo con los objetivos y contenidos de la misma, los clientes
respondieron 51% Completamente de Acuerdo, 47% De Acuerdo y 1% Completamente
en Desacuerdoy 1% en Desacuerdo.

4. Evaluacion del Facilitador o Docente

El 68% contestd estar Completamente de Acuerdo en que el Facilitador tuvo conocimiento
de la materia, facilitando el aprendizaje de los participantes, mientras que el 31%
respondi6 estar De Acuerdo Yy tan sélo el 1% estuvo Completamente en Desacuerdo.

En relacion con la pregunta el Facilitador ha expuesto los temas con claridad,
respondiendo adecuadamente a las inquietudes planteadas, el 65% de los clientes
expreso estar Completamente de Acuerdo, el 34% De Acuerdo y el 1% Completamente
en Desacuerdo y 0,2 % en Desacuerdo.
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En la pregunta: El Facilitador ha desarrollado el curso de manera amena, participativa,
mostrando capacidad pedagdgica, en la cual el 61% respondi6é estar Completamente de
Acuerdo y el 38% De Acuerdo y tan solo el 1% Completamente en Desacuerdo.

5. Temas en que a los Clientes les gustaria recibir Capacitacion.

ENTIDAD TEMAS
Hospital Pasteur Sistema de Gestién de Calidad

<\

Desarrollo Organizacional
Recurso Humano

IDassalud

ANANENEN RN

Carrera Administrativa
Financiera en Salud
Ley de Talento Humano

Normatividad y responsabilidad sobre sistemas|

especiales de Salud

Gobernacion de Sucre

v

v Planta de Personal, Encargos y Modificacion de

Estudio Cargas de Trabajo

Planta.

|Hospital Meissen

AN N NN

Talento Humano

Gestién por Competencias
Rendicion de Cuentas

Ley Antitrdmites

Norma NTCGP 1000:2004

ENTIDAD ‘TEMAS

Ejercito

Administracion del Riesgo

Sistema de Gestion de Calidad

Mapa de Riesgos

Profundizar en MECI y CUADROS DE CONTROL

FAC

Auditoria

Administracion del Riesgo
Direccionamiento Estratégico
Creacion Indicadores de Gestion
Auditorias

Formulacion de hallazgos

Personeria Malaga

N AN N N NN N

NTCGP 1000:2004 relacionado con el MECI

Alcaldia Sincelejo

\

Ley Antitramites

Gobernacion Tolima

ANIAN

Procesos de Auditoria
Contratacién Publica

ESAP

Modernizacién Entidades Publicas
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Hospital San Antonio

ENTIDAD ‘ TEMAS

Administracion de Archivo

Profundizacion y socializacion entre el Sector Salud -
Hospitales.

Norma NTCGP 1000:2004

AN

Personeria Ibagué

Manejo Presupuestal
Control Politico
Contratacion y Presupuestos

Concejo Ibagué

AN ENENENEN

Cbémo implementar MECI en los Concejos

Colegio Mayor C/marca

<\

Participacién Ciudadana

INPEC v' Evaluacién del Desempefio

Hospital de Yopal v Profundizar Sistema Unico de Formacion del
Personal

Alcaldia de Trinidad v' Evaluacién de Desempefio y nuevos formatos

6. Observaciones y Recomendaciones

ASENENENENENEN

AN NI NN

ANENENRN

Profundizar mas el tema de MECI, dada su importancia

Mas tiempo para capacitacion

Realizar o apoyar mas capacitacién a la F.A.C.

Buen manejo del tema

Tinto y fomentar la Integracion

Entrega de material didactico en general y bibliografico

Capacitar a los Jefes en sus roles, funciones y competencias y en los procesos de
planeacioén y ejecucion de las Auditorias

Realizar mas seminarios y mas acompafiamientos en la implementacion del MECI
Falto practica al momento de aplicaciones, porque somos Entidades diferentes
Que las capacitaciones sean antes y no después de necesitar el tema

Tiempo muy corto para el numero de dificultades que tienen cada uno en las
Alcaldias.

Asesorias para personal por Regiones o Departamentos

Que la préxima capacitacién sea mas ludica

Hacer Talleres periodicos y seguimientos. Establecer mejoras en el MECI

Estas capacitaciones deben presentarse en los mismos términos a los Alcaldes,
Directores y demas Representantes Legales de las Entidades para asi
sensibilizar sobre este tema Yy la responsabilidad que tienen frente a la misma.

La Encuesta no mide el objetivo del Taller.
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FICHA TECNICA
SEGUNDO TRIMESTRE 2009

La evaluacion de la Encuesta de Verificacion del Servicio se
realiz6 de acuerdo a la informacion suministrada por cada
una de las Areas respecto a las Entidades y Funcionarios
Capacitados por el DAFP.

METODOLOGIA:

Manual de Funciones
MECI

Administracion de Riesgos
Autocontrol

Cargas de Trabajo
Informes de Gestién

TEMAS:

ANENENENENEN

FECHA DE APLICACION: |Abril a Junio de 2009

PERIODO EVALUADO: Segundo Trimestre de 2009

POBLACION

ENCUESTADA: 241 Clientes

Fuente: Encuestas Verificacion del Servicio Cliente Externo. Abril — Junio de 2009.
1. Evaluacion del Contenido.

Ante la pregunta formulada de si los contenidos de la capacitaciébn responden a los
objetivos planteados y satisfacen las expectativas de la misma, el 56% de los clientes
estuvo Completamente de Acuerdo y un 42% De Acuerdo, mientras que el 1% estuvo
Completamente en Desacuerdo y 1% en Desacuerdo.

En la pregunta de si los objetivos fueron presentados al inicio de la capacitacion y si
éstos se han cumplido satisfactoriamente, el 60% de los clientes respondieron estar
Completamente de Acuerdo y el 38% esta De Acuerdo, solo el 1% estuvo Completamente
en Desacuerdo y 1% en Desacuerdo.

Asimismo, frente a la pregunta relacionada con el nivel de profundidad de si los
contenidos de la capacitacion han sido adecuados, el 47% respondi6 estar
Completamente de Acuerdo, el 47% De Acuerdo, mientras que el 1% estuvo
Completamente en Desacuerdo y un 1% manifest6 estar en Desacuerdo.
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2. Evaluacion de la Metodologia

Respecto a la metodologia utilizada en las capacitaciones, si estuvo estructurada de
modo claro y comprensible, siendo adecuado su contenido y teérico y practico, el 57%
respondié estar Completamente de Acuerdo, 41% De Acuerdo, s6lo un 1% en
Desacuerdo.

3. Evaluacién de la Utilidad y Aplicabilidad

En este aspecto los clientes fueron consultados en si la capacitaciéon le ha aportado
conocimientos nuevos, cumpliendo con sus expectativas de aprendizaje, el 60% de los
clientes respondieron estar Completamente de Acuerdo, el 37% esta De Acuerdo y solo
un 1% esta Completamente en Desacuerdo y 2% En Desacuerdo.

En cuanto a si los conocimientos adquiridos son Utiles y aplicables en el campo personal o
laboral como herramienta para la mejora, el 64% expresé estar Completamente de
Acuerdo, el 35% estuvo De Acuerdo y el 1% manifestaron estar Completamente
Desacuerdo y 0,4% en Desacuerdo.

En la pregunta consultada de si la capacitacion le proporcioné los conocimientos y/o
informacion planteada de acuerdo con los objetivos y contenidos de la misma, los clientes
respondieron 57,5% Completamente de Acuerdo, 40% De Acuerdo y 0,8%
Completamente en Desacuerdoy 1,7% en Desacuerdo.

4. Evaluacion del Facilitador o Docente

El 73% contest6 estar Completamente de Acuerdo en que el Facilitador tuvo conocimiento
de la materia, facilitando el aprendizaje de los participantes, mientras que el 26%
respondi6 estar De Acuerdo Yy tan sélo el 1% estuvo Completamente en Desacuerdo.

En relacion con la pregunta el Facilitador ha expuesto los temas con claridad,
respondiendo adecuadamente a las inquietudes planteadas, el 73% de los clientes
expreso estar Completamente de Acuerdo, el 26% De Acuerdo y el 1% Completamente
en Desacuerdoy 1% en Desacuerdo.

En la pregunta: El Facilitador ha desarrollado el curso de manera amena, participativa,

mostrando capacidad pedagdgica, en la cual el 71% respondio estar Completamente de
Acuerdo y el 28% De Acuerdo y tan solo el 1% Completamente en Desacuerdo.
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5. Temas en que a los Clientes les gustaria recibir Capacitacion.

!Ministerio de Educacioén Sistemas de Informacién

Nacional Reestructuracion
Desarrollo Organizacional y Desarrollo Gerencial
MECI — SGC

ICETEX Plan de Capacitacion en Cargos

Alcaldia San Martin

Gestion de Recursos

Gestion y Manejo de lo Publico
Reformas Ley Contrataciéon
Manejo de Inventarios

|Personeria y  Alcaldia]
Villavicencio

Sistema Gestion de la Calidad
Carrera Administrativa

Auditorias — Implementacion del MECI
Indicadores

Gobernacion del Meta

ANENEN ENENENEN ENENENEN RN EENENENEN

Contrataciéon Estatal
Control Interno
Ley 909 de 2004

AN NN N

AN

del MECI
v Falto creatividad

Observaciones y Recomendaciones

Mayor claridad personalizada frente al Manual de Funciones
Asesoria directamente con la Entidad

Mayor frecuencia en las capacitaciones

Falta tiempo para el desarrollo de los Talleres
Cumplimiento MECI elevarlo a tipo disciplinario, en la practica no es suficiente la
intencion de la norma

El material para el taller es insuficiente
Capacitaciones que aporten herramientas indispensables para la implementacion

v' Es indispensable tener Auditores Capacitados
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4. ENCUESTA DEL CLIENTE INTERNO

A continuacion se describen los principales aspectos observados en la encuesta
de cliente externo , realizado durante el periodo Enero a Marzo de 2009, teniendo
en cuenta la informacion suministrada por cada una de las Areas de la Entidad y la

siguiente ficha técnica:

FICHA TECNICA

METODOLOGIA:

La evaluacion de la Encuesta de Cliente
Interno se realizo de acuerdo a la
informacion suministrada por areas del
DAFP

TEMAS:

Puntualidad, Satisfaccién Cliente
Interno, Competencia, Actitud y
Disposicion

FECHA DE APLICACION:

Enero a Marzo de 2009

PERIODO EVALUADO:

| trimestre (Enero a marzo) y

POBLACION ENCUESTADA:

27 Funcionarios

Fuente: Encuestas de cliente interno

De la misma manera, en el mes de abril del presente afio Grupo de Gestidn
Financiera, Oficina Asesora de Planeacion y Direccion de Desarrollo
Organizacional cliente interno, calificando el servicio que les fue prestado por las
otras areas dentro de la entidad, en los meses de enero a marzo de 2009, en
cuanto a la Puntualidad, Satisfaccion Cliente Interno, Competencia, Actitud y
Disposicion, a continuacion se relacionan los resultados:

18



e Lapuntualidad

AREA PUNTUALIDAD |% POR MEJORAR

Grupo de Apoyo Meritocratico 100% 0%
Oficina de Control Interno 100% 0%
Grupo de Gestion Financiera 100% 0%
Grupo de Gestion Administrativa - Contratacion 100% 0%
Grupo de Gestion Administrativa - Fotocopiadora 100% 0%
Recepcion y Vigilancia 100% 0%
Grupo de Gestion Administrativa - Servicios Generales 95% 5%
Direccion General 94% 6%
Centro de Documentacién - Comunicaciones 93% 7%
Subdireccion 93% 7%
Almacén 92% 8%
Direccion Juridica 90% 10%
Oficina Asesora de Planeacion 88% 13%
Direccion de Empleo Publico 86% 14%
Grupo de Gestion Humana 86% 14%
Grupo de Gestion Administrativa - Transporte 86% 14%
Oficina de Sistemas - Hardware 78% 22%
Archivo y Correspondencia 78% 22%
Direccion de Control Interno y Racionalizacién de Tramites 75% 25%
Oficina de Sistemas - Software 73% 27%
Grupo de Racionalizacién de Tramites 71% 29%
(%rgpo de Gestién Administrativa-Mantenimiento de instalaciones 67% 33%
fisicas

Direccion de Desarrollo Organizacional 67% 33%
Grupo de Atencion al Cliente 60% 40%
SIGEP 50% 50%

Fuente: Encuesta del Cliente Interno del DAFP.

En cuanto a la puntualidad, los servidores consideran que el area de, Grupo de
Apoyo Meritocrético, Oficina de Control Interno, Grupo de Gestion Financiera,
Grupo de Gestion Administrativa — Contratacion, Grupo de Gestion Administrativa
— Fotocopiadora y Recepcién y Vigilancia en un 100% son las mas oportunas en
dar respuesta a la informacién o actividad solicitada, seguidas de Grupo de
Gestidn Administrativa - Servicios Generales vy Direccion General mientras que
el Grupo de Atencién al Cliente debe mejoraren un40% y SIGEP el 50 %.

e La satisfaccion como cliente interno

Los servidores publicos se sienten satisfechos con la respuesta que se le dan a
Sus requerimientos o expectativas en el area de Subdireccién, Grupo de Gestion
Financiera, Centro de Documentacibn — Comunicaciones, Grupo de Gestidn
Administrativa — Contratacion, Grupo de Gestidon Administrativa — Fotocopiadora,
Grupo de Gestion Administrativa — Transporte, Recepciéon y Vigilancia la cual
obtuvo una calificacion del 100%, Grupo de Gestion Humana y Grupo de Gestion
Administrativa - Servicios Generales las cuales se destacan por obtener los
mejores puntajes del 95%.
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AR SATISFACCION
CLIENTE INTERNO |% POR MEJORAR

Subdireccién 100% 0%
Grupo de Gestion Financiera 100% 0%
Centro de Documentacion - Comunicaciones 100% 0%
Grupo de Gestion Administrativa - Contratacién 100% 0%
Grupo de Gestion Administrativa - Fotocopiadora 100% 0%
Grupo de Gestion Administrativa - Transporte 100% 0%
Recepcion y Vigilancia 100% 0%
Grupo de Gestion Humana 95% 5%
Grupo de Gestion Administrativa - Servicios Generales 95% 5%
Almacén 92% 8%
Oficina de Control Interno 92% 8%
Direccion General 88% 13%
Grupo de Racionalizacién de Tramites 86% 14%
Direccion Juridica 85% 15%
Direcciéon de Control Interno y Racionalizaciéon de Tramites 83% 17%
Direcciéon de Desarrollo Organizacional 83% 17%
Archivo y Correspondencia 83% 17%
Grupo de Apoyo Meritocratico 78% 22%
Oficina de Sistemas - Hardware 78% 22%
Oficina de Sistemas - Software 77% 23%
Oficina Asesora de Planeacién 75% 25%
G,rypo de Gestién Administrativa-Mantenimiento de instalaciones 73% 27%
fisicas

Direccion de Empleo Publico 71% 29%
SIGEP 50% 50%
Grupo de Atencion al Cliente 50% 50%

Fuente: Encuesta del Cliente Interno del DAFP.

e Lacompetencia de cada servidor publico

En relacion al conocimiento y dominio del tema de cada servidor en la prestacion
del producto-servicio, cabe resaltar que siete areas cumplen
Direccion General, Direccibn de Desarrollo Organizacional, Grupo de Gestion
Financiera, Centro de Documentacibn — Comunicaciones, Grupo de Gestion
Administrativa — Fotocopiadora, Grupo de Gestiébn Administrativa — Transporte y

Recepcion y Vigilancia

con el 100%,
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AREA COMPETENCIA |% POR MEJORAR

Direccion General 100% 0%
Direccion de Desarrollo Organizacional 100% 0%
Grupo de Gestiéon Financiera 100% 0%
Centro de Documentacién - Comunicaciones 100% 0%
Grupo de Gestién Administrativa - Fotocopiadora 100% 0%
Grupo de Gestién Administrativa - Transporte 100% 0%
Recepcion y Vigilancia 100% 0%
Grupo de Gestion Humana 95% 5%
Grupo de Gestién Administrativa - Servicios Generales 95% 5%
Oficina de Sistemas - Hardware 94% 6%
Clsr_upo de Gestion Administrativa-Mantenimiento de instalaciones 93% 7%
fisicas

Subdireccién 93% 7%
Almacén 92% 8%
Oficina de Control Interno 92% 8%
Grupo de Gestiéon Administrativa - Contratacion 91% 9%
Direccién Juridica 90% 10%
Grupo de Apoyo Meritocratico 89% 11%
Archivo y Correspondencia 89% 11%
Oficina de Sistemas - Software 86% 14%
Direccion de Empleo Publico 86% 14%
Grupo de Racionalizacién de Tramites 86% 14%
Direccion de Control Interno y Racionalizacidon de Tramites 83% 17%
Oficina Asesora de Planeacion 81% 19%
SIGEP 75% 25%
Grupo de Atencion al Cliente 50% 50%

Fuente: Encuesta del Cliente Interno del DAFP.

e Actitud y Disposicién de las personas que brindan el servicio

5 ACTITUD Y
AREA DISPOSICION _|[% POR MEJORAR

Grupo de Apoyo Meritocratico 100% 0%
Oficina de Control Interno 100% 0%
Grupo de Gestion Administrativa - Servicios Generales 100% 0%
Grupo de Gestion Administrativa - Fotocopiadora 100% 0%
Recepcién y Vigilancia 100% 0%
Grupo de Gestion Humana 95% 5%
Oficina de Sistemas - Hardware 94% 6%
Direccién General 94% 6%
Centro de Documentacién - Comunicaciones 93% 7%
Subdireccion 93% 7%
Almacén 92% 8%
Grupo de Gestion Financiera 92% 8%
Oficina de Sistemas - Software 91% 9%
Grupo de Gestion Administrativa - Contrataciéon 91% 9%
Oficina Asesora de Planeacién 88% 13%
C:-rgpo de Gestion Administrativa-Mantenimiento de instalaciones 87% 13%
fisicas

Grupo de Gestion Administrativa - Transporte 86% 14%
Direccién Juridica 85% 15%
Direccién de Control Interno y Racionalizacion de Tramites 83% 17%
Direccién de Desarrollo Organizacional 83% 17%
Archivo y Correspondencia 78% 22%
Direccién de Empleo Publico 71% 29%
Grupo de Racionalizacién de Tramites 71% 29%
Grupo de Atencién al Cliente 70% 30%
SIGEP 50% 50%

Fuente: Encuesta del Cliente Interno del DAFP.
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Finalmente, los funcionarios del Departamento Administrativo de la Funcién
Plblica, califican la actitud y disposicion de las personas que les brindan el
servicio, de la siguiente manera. Segun este informe el area que cuenta con el
mejor personal es el de Apoyo Meritocratico, Oficina de Control Interno, Grupo de
Gestion Administrativa - Servicios Generales, Grupo de Gestion Administrativa —
Fotocopiadora y Recepcion y Vigilancia, al obtener una calificacion del 100 %
mientras que Grupo de Atencion al Cliente debe mejorar en un 30 % y SIGEP en
un 50 %
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