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Presentación

La Dirección de Control Disciplinario Interno, a la luz del Acuerdo No. 101 de 
2002, “Por medio del cual se crea la Dirección de Control Disciplinario Interno 
en el municipio de Santiago de Cali, se define su estructura y se concede una 
autorización”, y en cumplimiento del Artículo 3, Numeral 7, de la misma norma, 
que ordena fijar las políticas y planes para un adecuado ejercicio de la función 
pública dentro del marco preventivo de la función disciplinaria, desarrolla 
acciones de carácter preventivo en función de la acción disciplinaria oficial.

Por tanto, respetando los principios misionales, todas las acciones están 
encaminadas a fortalecer el componente de prevención de las faltas discipli-
narias, en cumplimiento de la Meta del Plan de Desarrollo Municipal, Línea 6 
CaliDA: Buen Gobierno para Todos; componente: Cali, un Gobierno trans-
parente; programa: Lucha contra la corrupción; indicador: Dependencias 
monitoreadas y evaluadas en el impacto de la conducta disciplinable.

Es así como el análisis de la Satisfacción en el puesto de trabajo hace parte 
de esta investigación sobre las prácticas institucionales y ciudadanas en la 
Gestión Pública del Municipio, como componente incluido en nuestro Plan 
de Acción 2014, toda vez que da continuidad al proceso iniciado en el año 
2011, en relación con el eje observable del Desarrollo del Talento Humano, 
en donde está asociado a la identificación de los “fenómenos, problemas y 
procesos relacionados con el talento humano de la administración pública 
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municipal, especialmente en lo concerniente a las acciones u omisiones que 

constituyan presuntas faltas disciplinarias y/o comportamientos no éticos, 

que asuman tanto los servidores públicos como los particulares que tengan 

relación con ellos en razón del servicio”.

Este elemento resulta ser tan importante, como quiera que el índice de sa-

tisfacción en el puesto de trabajo se convierte en un elemento causante de 

faltas disciplinarias por parte los servidores públicos, los cuales se pueden 

ver incursos en un proceso disciplinario en esta Dirección; por lo tanto, el 

análisis del puesto de trabajo bajo nuestro interés está relacionado con las 

dimensiones de exigencias laborales, presiones, entre otras, que constituyen 

un panorama proclive a conductas sancionables y actos de corrupción, pro-

blemática que define la primordial necesidad de realizar proyectos de inves-

tigación que permitan conocer, analizar y comprender estos fenómenos. Por 

ello, este elemento se orienta de manera exclusiva al ejercicio de la función 

pública dentro del marco preventivo de la conducta disciplinaria, de acuerdo 

con nuestra competencia. Nuestro objetivo va encaminado estrictamente a 

darle continuidad a las políticas institucionales ya fijadas que conllevan al 

análisis de los resultados en los puestos de trabajo y su relación con las con-

ductas disciplinables.

En ese orden, para la Dirección de Control Disciplinario Interno es importante 

reconocer la medición de la satisfacción en los puestos de trabajo de los 

servidores públicos de la Administración Municipal, en la búsqueda de una 

solución que permita prevenir la comisión de faltas disciplinarias y la articula-

ción de esfuerzos para el cumplimiento de nuestros objetivos institucionales. 

En esta ocasión se presentan las conclusiones del trabajo de investigación 

realizado en las dependencias de la Alcaldía de Santiago de Cali, cuyo 

resultado condujo a proveer las herramientas para la identificación de debili-

dades en el proceso disciplinario, en la medida que oportunamente permite 

incidir en la conducta de los servidores públicos en procura de optimizar su 

desempeño, y buscar la eficacia, eficiencia e impacto en su gestión. 
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El Observatorio de la Gestión Pública Municipal, de manera permanente, está 

dedicado al análisis, recopilación, investigación y monitoreo de la información 

del proceso disciplinario y la gestión pública, con miras a la elaboración de 

estadísticas, definición de recomendaciones y proyecciones que contribuyan 

a optimizar el funcionamiento de la Alcaldía de Santiago de Cali. 

En nombre de la Dirección de Control Disciplinario Interno, del Observatorio 

de la Gestión Pública Municipal y en el mío propio, agradezco al señor Alcal-

de, doctor Rodrigo Guerrero Velasco, el apoyo y la credibilidad en nuestra 

gestión.

Al doctor Nelson Garcés Vernaza (q.e.p.d.), por el respaldo y la confianza 

depositada en nuestra labor durante la administración actual. 

Aprovecho para agradecer, también, a todo el equipo del Observatorio de la 
Gestión Pública Municipal, por su dedicación y compromiso, sin los cuales no 
hubiera sido posible la realización de este proyecto. A los jefes administrativos 
y al personal de apoyo de la Secretaría de Desarrollo Territorial y Bienestar 
Social, del Departamento Administrativo de Hacienda y del Departamento 
Administrativo de Gestión del Medio Ambiente - DAGMA, así como a los 
docentes de las Instituciones Educativas del Municipio que participaron en 
la encuesta. 

De la misma manera, quiero exaltar al equipo de trabajo de la Especialización 
en Talento Humano de la Universidad Libre - Seccional Cali, quienes apoya-
ron el análisis de los datos arrojados en las encuestas.

CARLOS ALBERTO MARTÍNEZ NOGUERA 
Director de Control Disciplinario Interno

Alcaldía de Santiago de Cali 





1. Introducción

La Ley 734 de 2002, Código Disciplinario Único, contempla las normas que 
regulan los derechos, deberes, prohibiciones, inhabilidades, incompatibilida-
des, impedimentos y conflicto de intereses de los servidores públicos, en 
el ejercicio de sus funciones. En general, comprende el régimen de faltas 
disciplinarias en que puede incurrir un servidor público en el marco de los 
principios de obediencia, disciplina, moralidad y eficiencia de la gestión pú-
blica y con el principal objeto de cumplir con los fines esenciales del Estado1.

En este sentido, el Código Disciplinario Único, en el artículo 16, contempla 
una serie de instrumentos tanto de sanción como de prevención para crear 
una cultura de servicio en los funcionarios públicos, estableciendo el ejercicio 
de dichos instrumentos en instituciones como la Procuraduría General de 
la Nación, las Personerías de los Municipios y las Direcciones de Control 
Disciplinario de las entidades u organismos del Estado2.

La Dirección de Control Disciplinario Interno del Municipio de Santiago de 
Cali fue creada a través del Acuerdo 101 de 2002 del Concejo Municipal 
de Santiago de Cali. Está establecida como una dependencia de nivel glo-
bal, adscrita al Despacho del Alcalde, para garantizar el derecho a la doble 

1 Constitución Política de Colombia, Artículo 2
2 Ley 734 de 2002, Artículo 76
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instancia y al debido proceso. Su finalidad es ejercer la función correctiva y 
preventiva de la conducta disciplinaria en el Municipio de Santiago de Cali.

Figura 1 Funciones de la Dirección de Control Disciplinario Interno de la Alcaldía 
de Santiago de Cali

Función  
preven�va

• En primer lugar, capacitando y 
sensibilizando a los servidores en 
prevención de conductas discipli-
nables. 
• En segundo lugar, con la formu-
lación y elaboración de proyectos 
de análisis e investigación de la 
conducta oficial y las prácticas 
institucionales.

• Adelantar los procesos discipli-
narios, en primera instancia, 
frente a las presuntas faltas 
cometidas por los servidores 
públicos que incumplen con sus 
funciones y deberes contempla-
dos en la ley y aplicar la respecti-
va sanción que puede ser amo-
nestación en hoja de vida, multa, 
sanción o destitución.

Función  
correc�va

Fuente: Acuerdo 101 de 2002 del Concejo Municipal de Santiago de Cali

En este orden de ideas y en virtud de la función preventiva, se creó en el año 
2005 el Observatorio de la Conducta Oficial, con el objetivo de avanzar en 
la comprensión de la gestión pública y prevenir la comisión de faltas disci-
plinarias por parte de los servidores. En el año 2008 se redimensionó y se 
denominó como Observatorio de la Gestión Pública Municipal, ampliando así 
su campo de acción, en la medición, análisis e investigación de la gestión 
pública municipal como un conjunto, enfocado a estudiar al servidor público, 
sus conductas, actuaciones, su gestión y su entorno en el marco de la res-
ponsabilidad, la ética, los principios y deberes de la función pública, además 
de la transparencia. 

Para lograr lo anterior, el Observatorio ha venido realizando análisis y se-
guimiento de prácticas institucionales que generan buen gobierno en la 
Administración, e identificando elementos que contribuyan a la consolidación 
de una cultura de servicio en los funcionarios y a la prevención de actuacio-
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nes que conlleven a faltas disciplinarias. Para el desarrollo de lo anterior, el 

Observatorio cuenta con tres líneas de análisis que delimitan su accionar: 

Desarrollo del Talento Humano, Participación Ciudadana en el Control Social 

y Patrimonio y Contratación Pública. 

El presente trabajo se desarrolló en el marco del eje observable del Desarrollo 

del Talento Humano, el cual pretende estudiar, analizar y comprender los 

fenómenos, problemas y procesos relacionados con el talento humano de 

la Administración Pública Municipal, especialmente en lo concerniente a 

las acciones u omisiones que constituyan presuntas faltas disciplinarias y/o 

comportamientos no éticos, que asuman tanto los servidores públicos como 

los particulares que tengan relación con ellos en razón del servicio. Este eje 

analiza las condiciones del desarrollo organizacional del servidor público para 

establecer factores que inciden en su conducta. Específicamente, los resul-

tados de este estudio permiten diagnosticar la satisfacción en el puesto de 

trabajo de los funcionarios y contratistas de cuatro dependencias de la Alcal-

día. Por ello, este elemento solo se orienta de manera exclusiva al ejercicio de 

la función pública dentro del marco preventivo de la función disciplinaria, de 

acuerdo con la competencia de la Dirección de Control Disciplinario Interno. 

Dos de estos grupos están participando por primera vez en el análisis (Desa-

rrollo Territorial y Bienestar Social, y la Secretaría de Educación, específica-

mente un grupo de 1.367 docentes de las Instituciones Educativas Oficiales 

de la ciudad) y dos por segunda vez (el Departamento Administrativo de 

Hacienda Municipal y el Departamento Administrativo del Medio Ambiente 

- DAGMA). Lo anterior permite hacer un seguimiento de la evolución de los 

indicadores de satisfacción en el tiempo. 

Este trabajo trasciende, también, la posibilidad del desarrollo de una relación 

cercana con la comunidad académica de la ciudad, puesto que en el proceso 

de análisis de los resultados del proyecto, se contó con la participación del 

equipo de trabajo de la Especialización en Gerencia del Talento Humano de 

la Universidad Libre de Colombia - Seccional Cali; sus integrantes apoyaron 

la cualificación de los resultados obtenidos en las diferentes dependencias 

evaluadas.
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En el desarrollo del trabajo se busca responder las siguientes preguntas, 
para cada una de las dependencias que hacen parte del estudio: ¿Están 
satisfechos los funcionarios con las condiciones de su trabajo? ¿Qué facto-
res laborales contribuyen a que los funcionarios se sientan más satisfechos? 
¿Existe correlación entre satisfacción laboral y conducta disciplinable?

Finalmente, se proponen algunas recomendaciones para el mejoramiento de 
la conducta disciplinable a través de una mayor satisfacción laboral.

2. La satisfacción laboral

El talento humano es esencial en cualquier sistema de trabajo y por este 
motivo ha logrado un importante lugar de atención dentro de las políticas de 
gestión de las organizaciones contemporáneas. De dicho aspecto depende 
el éxito o fracaso de toda organización y de cualquiera de los programas o 
proyectos que se pongan en funcionamiento en la misma, pues la ejecución 
de las actividades en forma eficiente y eficaz requiere de personas con habi-
lidades, destrezas, competencias y altamente motivadas. 

Por este motivo, y en la búsqueda de dar soluciones a los diferentes proble-
mas relacionados con el desempeño del talento humano, las instituciones  
—tanto públicas como privadas— han recurrido a la medición de los aspec-
tos que afectan las condiciones laborales de sus colaboradores. 

A partir de la década de los cincuenta se empiezan a realizar estudios cuanti-
tativos sobre la satisfacción en el trabajo, impulsados por las investigaciones 
americanas basadas en la técnica del cuestionario. De este período, se iden-
tifican tres modelos de causalidad: el primero incorpora variables personales, 
del trabajo y organizativas para predecir la satisfacción; el segundo utiliza el 
peso relativo de los distintos aspectos del trabajo sobre la satisfacción de 
los trabajadores y el tercero tiene en cuenta las motivaciones o los valores 
(Gaston y Braito, 1985). 

En el ámbito del sector público, tanto en Colombia como en toda Latinoa-
mérica, se han gestado cambios en las administraciones, surgidos en gran 
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parte por las recomendaciones de organismos internacionales tales como 
la Comisión Económica para América Latina y el Caribe - CEPAL y la U.S. 
Agency for International Development - USAID, orientadas al fortalecimiento 
de una cultura de lo público y la implementación de nuevos enfoques admi-
nistrativos. En la década de los ochenta, se desarrolla un proceso de des-
centralización, definido como modernización institucional y democratización, 
posteriormente se pasó a la denominada apertura democrática y económica 
en la década de los noventa, a la consagración en la Constitución Política de 
1991 del concepto de servidor público3 y posteriormente a la aplicación del 
modelo de gerencia pública que se implementa en la actualidad, el cual se 
expresa concretamente en procesos tales como los acuerdos de gestión, la 
evaluación del desempeño, la meritocracia y la adopción de la Ley 909 de 
2004 que reglamenta el empleo público (Alcaldía de Santiago de Cali, 2013). 

Esta apertura de las Administraciones Públicas hacia la gestión de nue-
vos servicios les conmina hacia una reestructuración del trabajo de sus 
empleados, donde la descoordinación de funciones, la imprecisión, la 
falta de conocimiento, la lentitud, la desconfianza hacia la introducción 
de nuevos sistemas de gestión de trabajo y la falta de comunicación 
pueden revertir en un continuado proceso de desmotivación e insatis-
facción de los empleados. Con incidencias negativas no sólo para el 
adecuado funcionamiento de la Administración, sino también por las 
repercusiones económicas que tiene para la gestión eficiente de los 
servicios. En este contexto cabe preguntar si hay algún motivo por el 
que los empleados no puedan trabajar en un lugar en el que sientan 
que hacen una aportación satisfactoria. En donde los procedimientos, 
las normas y las formas nunca sean más importantes que los resulta-
dos. Y en donde las relaciones establecidas entre las personas sean 
tan importantes como los beneficios económicos. (Robina, 2001)

Así visto, la existencia de factores externos e internos que inciden en las or-
ganizaciones, tanto públicas como privadas, repercute en el comportamiento 
de las personas que hacen parte de las mismas, en su vida personal y en el 
trabajo que realizan, al igual que la satisfacción que ha tomado relevancia en 
el entorno laboral.

3 Plantea el concepto de Servidor Público para caracterizar a la persona natural que desempeña, 

ejecuta o realiza funciones públicas, administrativas o presta servicios públicos. 
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Algunos de estos factores, como el clima organizacional y el laboral, la moti-
vación y satisfacción, fueron considerados en el desarrollo de este proyecto, 
así como el abordaje de conceptos tales como empleo público, gestión del 
talento humano y ética pública, entre otros, para entender el problema plan-
teado y avanzar en la identificación de la relación existente entre satisfacción 
y conducta disciplinaria. 

Debido al desarrollo de las teorías de la organización y los cambios en el 
mundo formal del trabajo, la satisfacción laboral ha adquirido gran atención 
por parte de los expertos y directivos de las organizaciones en el mundo. 
Se empieza a asumir que existe una relación entre satisfacción en el puesto 
de trabajo, el nivel de compromiso con la organización y, lo que es más 
importante desde el punto de vista de los empleadores, la productividad de 
los trabajadores. 

Para un primer grupo de autores la satisfacción laboral hace referencia a un 
estado emocional, sentimientos o respuestas afectivas. Para Locke (1976), la 
satisfacción se define como un “estado emocional positivo o placentero resul-
tante de la percepción subjetiva de las experiencias laborales de la persona”. 
Para Muchinsky (2000), es “el grado de placer que el empleado obtiene de 
su trabajo”. Ambos autores coinciden en que la satisfacción se concentra en 
un estado donde el trabajador se siente satisfecho con su trabajo y cuando, 
a raíz del mismo, experimenta sentimientos de bienestar, placer o felicidad. 

Davis y Newstrom (1991) lo conciben como “un conjunto de sentimientos 
favorables o desfavorables con los que los empleados perciben su trabajo, 
como un sentimiento de relativo placer o dolor, que difiere de los pensamien-
tos objetivos y de las intenciones de comportamiento”. Uno de los autores 
que más ha profundizado en esta conceptualización es Weinert (1985), para 
quien el interés en la satisfacción en el trabajo se debe a varias razones: 

•	 Posible relación directa entre la productividad y la satisfacción del trabajo.
•	 Posibilidad y demostración de la relación negativa entre la satisfacción y 

las pérdidas horarias. 
•	 Relación posible entre satisfacción y clima organizativo. 
•	 Creciente sensibilidad de la dirección de la organización en relación con 

la importancia de las actitudes y de los sentimientos de los colaboradores 
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en relación con el trabajo, el estilo de dirección, los superiores y toda la 

organización. 

•	 Importancia creciente de la información sobre las actitudes, las ideas de 

valor y los objetivos de los colaboradores en relación con el trabajo del 

personal. 

•	 Ponderación creciente de la calidad de vida en el trabajo. La satisfacción 

en el trabajo influye poderosamente sobre la satisfacción en la vida coti-

diana.

La satisfacción en el trabajo es, entonces, una predisposición que los suje-

tos proyectan acerca de sus funciones laborales. Según Gibson (1996), se 

entiende como 

(...) el resultado de sus percepciones sobre el trabajo, basadas en fac-
tores relativos al ambiente en que se desarrolla el mismo, como es el 
estilo de dirección, las políticas y procedimientos, la satisfacción de los 
grupos de trabajo, la afiliación de los grupos de trabajo, las condiciones 
laborales y el margen de beneficios.

En este sentido, el nivel de este se inscribe en la valoración entre lo que una 

persona quiere y lo que tiene, siendo esto el producto de la comparación 

entre los aportes que hace el individuo al trabajo y el producto o resultado 

obtenido por esa contribución. Por este motivo, la satisfacción puede variar 

dependiendo de la proporcionalidad de las retribuciones, siendo en algunos 

casos negativa, y en otros, una satisfacción totalmente asertiva y completa 

(Alcaldía de Santiago de Cali, 2013).

Aunque son varias las dimensiones que se han asociado con la satisfacción 

en el trabajo, hay cinco de ellas que tienen características decisivas: 

•	 Salario: la cantidad recibida y la sensación de equidad de esa paga. 

•	 Trabajo: el grado en el que las tareas se consideran interesantes y 

proporcionan oportunidades de aprendizaje y apropiación de responsa-

bilidades. 

•	 Oportunidad de ascenso: la existencia de oportunidades para ascender. 
•	 Jefe: la capacidad de los jefes para mostrar interés por los empleados. 
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•	 Colaboradores: el grado de compañerismo, competencia y apoyo entre 
los colaboradores. 

Otros autores transforman el concepto y lo definen en un campo que va 

más allá de las emociones, concibiéndolo como una actitud generalizada 

de las personas ante el trabajo que realizan. Bravo, Peiró y Rodríguez (2002) 

la definen como “una actitud o conjunto de actitudes desarrolladas por la 

persona hacia su situación de trabajo”. Dicha actitud está basada en las 

creencias y valores que el trabajador desarrolla de su propio lugar de empleo 

como un estado preparatorio, condición previa del comportamiento integra-

da por tres componentes: el componente cognitivo (creencias, opiniones), el 

afectivo (emociones y sentimientos) y el conativo (intención de comportarse 

de determinada forma). De este modo, la interpretación de la satisfacción 

laboral como actitud permite englobar los diversos puntos de vista recogidos 

en la literatura psicológica.

Hodgetts y Altman (1991) plantean, por su parte, que es el resultado de la 

motivación hacia el buen desempeño del trabajo (grado en que las recom-

pensas satisfacen las expectativas individuales y grupales) y de la forma en 

que el individuo percibe la relación entre esfuerzo y recompensa. 

Un modelo más integrador plantea que la habilidad, la motivación y la 

percepción personal del trabajo de una persona se combinan para generar 

un desempeño o rendimiento. A su vez, este último genera recompensas 

que el individuo juzga como equitativas, originan la satisfacción y el buen 

desempeño subsecuentes. Esta satisfacción y el nivel de semejanza entre las 

distinciones recibidas y deseadas influirán de manera directa en la motivación 

del individuo, de modo que se conforme un sistema que se retroalimente 

constantemente.

La definición más simple de la satisfacción laboral es la que distingue entre 

satisfacción intrínseca y extrínseca. La primera está originada por factores 

relacionados con la tarea en sí (variedad, dificultad, interés, autonomía, 

posibilidad de aprender, etc.). Por su parte, la extrínseca tiene su origen en 

fuentes externas al empleado, ligadas al contexto o ambiente en el que la 
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tarea se desarrolla (relaciones con los supervisores y con los compañeros, 
salario, horas de trabajo, seguridad, reconocimiento, entre otros).

Es importante considerar que los términos que se conocen como motiva-
ción y satisfacción laboral no son lo mismo, dado que la motivación implica 
un impulso hacia un resultado, mientras que la satisfacción es el resultado ya 
experimentado. Igualmente, se puede entender que la primera es anterior al 
resultado, ya que es lo que lleva a realizar la acción, y la segunda es posterior, 
puesto que es lo que se percibe como producto de haber realizado la acción. 

La motivación tiene relación con el contenido del trabajo mismo y con la 
gratificación psicológica que se deriva de su realización: responsabilidades, 
grandes desafíos, autonomía, entre otros. Aquí se debe tener en cuenta que 
suprimir los factores de descontento y de inquietud, es la primera fase para 
que la motivación y consecuente desempeño pueda desarrollarse seguida-
mente.

La ausencia de consenso que se refleja en los numerosos estudios sobre 
la satisfacción laboral y las incoherencias que ha suscitado el concepto, 
remiten a diversas definiciones según se la considere como una dinámica, 
una evaluación o bien como un estado emocional. Igualmente, se proponen 
diferentes clasificaciones de las condiciones de satisfacción laboral, así como 
de las categorías vinculadas al trabajo y a los factores que hacen posible su 
ocurrencia. 

Tanto el reconocimiento de la satisfacción del personal, como el estable-
cimiento de espacios de participación para lograr el aporte de ideas, co-
nocimientos y experiencias de los empleados, se constituyen en ventajas 
competitivas para las organizaciones en el camino de alcanzar la excelencia; 
sin embargo, esto es poco aplicado. Es evidente que la satisfacción y la 
participación de los trabajadores no son solo variables que conducen al éxito 
sino que ambas se encuentran altamente vinculadas. Mediante el estudio de 
la satisfacción, los directivos de la empresa u organización lograrán saber los 
efectos que producen las políticas, normas, procedimientos y disposiciones 
generales en el personal; así se podrán mantener, suprimir, corregir o reforzar, 
según sean los resultados que ellos están obteniendo.
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3. Metodología 

Para la medición de la satisfacción en el puesto de trabajo de los servidores 

públicos se desarrolló una encuesta de autodiligenciamiento individual en las 

cuatro dependencias de la Alcaldía que hicieron parte del estudio: Secretaría 

de Desarrollo Territorial y Bienestar Social, Departamento Administrativo de 

Gestión del Medio Ambiente - DAGMA, Secretaría de Educación (Docentes) 

y Departamento Administrativo de Hacienda.

En la Tabla 1 se muestra el número de personas encuestadas y el porcentaje 

de participación en cada una de las dependencias.

Tabla 1 Servidores públicos encuestados, por dependencia 

Total funcionarios Total encuestados  % de participación

Hacienda 730 375 51.3 %

Bienestar 256 142 55.4 %

DAGMA 253 155 61.2 %

Educación 6.077 1.367 18.6 %

Total 7.316 2.039 28 %

Fuente: Elaboración propia, con los resultados arrojados por las encuestas

Esta muestra es el resultado de los servidores públicos que participaron en 
la convocatoria, y que estuvieron presentes en las diferentes jornadas de 
encuestas, tanto físicas como virtuales, realizadas en el marco del proyecto.

El porcentaje de participación en el sondeo supera el 50 % en la mayoría de 
las dependencias que fueron encuestadas, posibilitando así un análisis con 
un nivel de representatividad valioso para el estudio. 

I. El Instrumento
El instrumento utilizado para el sondeo es un cuestionario estandarizado, 
donde mediante enunciados sobre comportamientos humanos y ambientes 
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físicos estructurales del trabajo, se definen características propias de una 

organización y de la percepción personal de los individuos que la componen.

Las encuestas sobre satisfacción laboral constituyen una herramienta clave 

para la administración de las organizaciones, que permite, entre otros as-

pectos:

•	 Identificación de problemas potenciales en y entre el personal.

•	 Identificación de problemas estructurales o de organización que afectan 

los procesos organizacionales.

•	 Identificación o ratificación de fortalezas de la organización.

•	 Incrementar la confianza del personal de la organización.

El cuestionario contiene cincuenta y siete (57) enunciados distribuidos en 
ocho (8) dimensiones de análisis (Figura 2).

Figura 2 Dimensiones evaluadas en la encuesta

Aspectos 
Organizacionales 

Interacción 
Social

Imagen 
Institucional y 
Orientación al 

Cliente

Carga de 
Trabajo

Satisfacción en 
el Trabajo

Contenido y 
Características 

de la Tarea

Exigencias 
Laborales

Papel Laboral 
y Desarrollo de 

la Carrera

Fuente: Elaboración propia

Las dimensiones y los factores (aspectos) que serán utilizados para el pre-
sente estudio se explican a continuación:
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Carga de Trabajo
Evalúa la percepción de los trabajadores respecto al nivel y equidad de las 

exigencias del trabajo, determinadas por el contenido del mismo, las con-

diciones ambientales, los aspectos psicolaborales y organizativos que tiene 

cada colaborador para desarrollar su trabajo, de acuerdo con sus conoci-

mientos, competencias y habilidades.

Contenido y Características de la Tarea
Evalúa la percepción de los trabajadores respecto a las particularidades y 

propiedades de la tarea. Las particularidades son aquellas que permiten 

el desarrollo de sus habilidades y conocimientos nuevos en un ambiente 

amigable y de participación activa, mejorando las posibilidades de autonomía 

en la dependencia. 

Exigencias Laborales
Evalúa la percepción de los trabajadores respecto a la afectación o beneficio 

de las actividades o procedimientos que imponen las tareas que desarrolla, 

desde el punto de vista de su salud, tales como: posturas, esfuerzo visual, 

labores repetitivas y rutinarias, creatividad e iniciativa por parte del colabo-

rador.

Papel Laboral y Desarrollo de la Carrera
Evalúa la percepción de los trabajadores respecto a las condiciones, ha-

bilidades, competencias laborales y personales en las que desarrollan su 

labor, identificando las necesidades que presentan frente a la formación, 

orientación y promoción, dentro de la organización, mediante la guía y el 

apoyo de su líder.

Aspectos Organizacionales 
Evalúa la percepción de los trabajadores respecto al ambiente laboral, el cual 

influye directamente su manera de trabajar y la relación en interacción con 

sus pares y sus superiores, generando así claridad en las actividades y en su 

desempeño dentro del área de la organización.
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Interacción Social
Evalúa la percepción de los trabajadores respecto a las relaciones de los cola-
boradores con sus compañeros, jefes y demás miembros de la organización; 
se espera que estas sean cordiales, de respeto, positivas y enriquecedoras, 
sin tomar en consideración la jerarquía, función o autoridad. 

Imagen Institucional y Orientación al Cliente
Evalúa la percepción de los trabajadores respecto a la demanda de los 
usuarios o clientes frente al servicio y a la satisfacción de sus necesidades 
en la dependencia de trabajo al momento de la generación de informa-
ción, la cual debe ser oportuna, clara y veraz, garantizando satisfacción e 
imagen favorable del área atendida. Además, evalúa la percepción de los 
trabajadores respecto al concepto que tienen de la dependencia en la que 
trabajan, la imagen que proyectan a los usuarios o clientes, y la percepción 
de las estrategias escogidas por la organización, que permitan satisfacer las 
necesidades de los usuarios, relacionadas con la información suministrada, 
la oportunidad, la amabilidad y el respeto en la atención y la reciprocidad en 
las interacciones con el usuario o cliente. 

Satisfacción en el Trabajo
Esta dimensión evalúa la percepción de los trabajadores respecto al grado 
de satisfacción que tienen en relación con el trabajo que realizan, los pro-
cesos implementados para fomentar el trabajo en equipo, la participación 
de las personas y la asignación de los recursos para el cumplimiento de los 
objetivos organizacionales.

a. Escala de Valoración
Para el análisis de los datos se utilizó una escala de valoración Likert (de 1 a 
5) en cada una de las situaciones expuestas al encuestado. A continuación 
se muestra la descripción de la escala:
•	 Nunca (1)
•	 Casi Nunca (2)
•	 Algunas Veces (3) 
•	 Casi Siempre (4)
•	 Siempre (5)
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Posteriormente, con el resultado de las calificaciones reportadas por los 
encuestados para cada dimensión, se establecieron categorías, de tal forma 
que se otorgó a cada una de estas una calificación porcentual asociada a 
una calificación cualitativa, como se muestra en la Tabla 2.

Tabla 2 Valoración cuantitativa y cualitativa

Calificación porcentual Calificación cualitativa

90 - 100 Excelente

80 - 89 Bueno

70 - 79 Aceptable

60 - 69 Regular

40 - 59 Malo

0 - 39 Pésimo

Fuente: Elaboración propia

Las dimensiones con valoraciones en categorías de excelente, bueno y 
aceptable se constituyen en fortalezas para la dependencia. Por el contrario, 
aquellas dimensiones con valoraciones en categorías de regular, malo y 
pésimo alertan sobre debilidades importantes en la dependencia. 

Con el propósito de conformar una información que conlleve a un análisis 
descriptivo sobre los resultados de cada una de las ocho (8) dimensiones 
evaluadas, se trabajó con la siguiente metodología:

1. Se calculó el promedio aritmético de los resultados obtenidos en la valo-
ración de los factores (aspectos) que conforman cada dimensión.

2. Se calculó el promedio aritmético de los resultados de cada dimensión, 
lo que permitió evaluar cualitativamente la percepción de clima laboral del 
personal del área de Desarrollo Territorial y Bienestar Social.

II. Aplicación del sondeo 
La obtención de datos de la encuesta se realizó de manera directa, lo que 
implicó la convocatoria de los servidores públicos para el diligenciamiento de 
la misma. En este sentido, se desarrolló una estrategia de convocatoria que 
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incluyó la utilización de medios físicos (carteleras, oficios) y virtuales (correos 
electrónicos, notas en página web) para motivar a los funcionarios partici-
pantes a diligenciar el instrumento. Los encuestados tuvieron la oportunidad 
de responder el cuestionario tanto en físico (Figuras 3 y 4) como a través de 
medios virtuales (Figura 5). 

Figura 3 Aplicación de encuestas en el DAGMA, Abril 7 de 2014

Fotografía: Archivo del autor. 

Figura 4 Aplicación de encuestas en la Secretaría de Desarrollo Territorial y 
Bienestar Social, Abril 7 de 2014

Fotografía: Archivo del autor. 
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Figura 5 Encuesta virtual - Sondeo “Condiciones del Servidor Público y 
Conducta Disciplinable”. 

La confiabilidad de los datos fue una de las premisas más importantes del 
proyecto. Por este motivo, el equipo de trabajo del Observatorio de la Gestión 
Pública Municipal unificó tareas para la generación de confianza por parte 
de la población encuestada para que respondieran el sondeo con la mayor 
honestidad y claridad posible. 

Los encuestados tuvieron total reserva de sus datos personales, puesto que 
al diligenciar el sondeo, depositaron el cuestionario en urnas, anulando una 
posible identificación de su registro. De igual manera, en el formato virtual, no 
se incluyeron preguntas de identificación y la herramienta web (Google Docs) 
no guardó registro de los equipos utilizados.
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4. Resultados del estudio de satisfacción en 
el puesto de trabajo en cuatro dependencias 

de la Alcaldía de Santiago de Cali

I. Secretaría de Desarrollo Territorial y Bienestar Social
El número total de personas encuestadas fue de 142 colaboradores, que 
corresponden al 55.4 % del total del personal de esta Secretaría. A continua-
ción se presentan los resultados de algunos datos sociodemográficos de la 
dependencia.

a. Caracterización Socio-Demográfica

Figura 6 Caracterización por género - Encuestados Secretaría de Desarrollo 
Territorial y Bienestar Social

Hombres
37%Mujeres

63%Hombres Mujeres
52 90

GÉNERO ENCUESTADO 

Fuente: Elaboración propia, con los resultados arrojados por las encuestas

Figura 7 Caracterización por edad - Encuestados Secretaría de Desarrollo 
Territorial y Bienestar Social

Mayor de 50 años De 41 a 50 años De 31 a 40 años De 21 a 30 años

25%
23%

30%

22%

Fuente: Elaboración propia, con los resultados arrojados por las encuestas
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Figura 8 Funcionarios cabeza de familia - Encuestados Secretaría de Desarrollo 
Territorial y Bienestar Social

SON CABEZA DE 
FAMILIA: NO

39%

SON CABEZA DE 
FAMILIA: SÍ 54%

SON CABEZA DE 
FAMILIA: (EN BLANCO)

7%

NO SÍ (EN BLANCO)
56 76 10

SON CABEZA DE FAMILIA:

Fuente: Elaboración propia, con los resultados arrojados por las encuestas

Figura 9 Tipo de vinculación - Encuestados Secretaría de Desarrollo Territorial y 
Bienestar Social

0 % 10 % 20 % 30 % 40 % 50 % 60 % 70 %

20.44%

7.30%

5.11%

67.15%

TIPO DE VINCULACIÓN  Por Contrato TIPO DE VINCULACIÓN  Por Contrato

TIPO DE VINCULACIÓN  En Trámite de Jubilación TIPO DE VINCULACIÓN  Carrera Administrativa

Carrera 
Administrativa

En Provisionalidad
En Trámite de 

Jubilación
Por Contrato

28 10 7 92
20.44 % 7.30 % 5.11 % 67.15 %

TIPO DE VINCULACIÓN 

Fuente: Elaboración propia, con los resultados arrojados por las encuestas

b. Resultados del Índice de Satisfacción en el Puesto de Trabajo 
A continuación se muestran los resultados obtenidos por la Secretaría de 
Desarrollo Territorial y Bienestar Social en el Índice de Satisfacción en el 
Puesto de Trabajo.
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Tabla 3 Puntaje Satisfacción en el puesto de trabajo - Secretaría de Desarrollo 
Territorial y Bienestar Social

No. Dimensión Cuantitativa Cualitativa

1 Satisfacción en el Trabajo 79 Aceptable

2 Imagen Institucional y Orientación al Cliente 78 Aceptable

3 Interacción Social 81 Bueno

4 Aspectos Organizacionales 73 Aceptable

5 Papel Laboral y Desarrollo de la Carrera 63 Regular

6 Exigencias Laborales 65 Regular

7 Contenido y Características de la Tarea 66 Regular

8 Carga de Trabajo 80 Bueno

Promedio 72 Aceptable

Fuente: Elaboración propia, con los resultados arrojados por las encuestas

Figura 10 Puntaje Satisfacción en el puesto de trabajo - Secretaría de Desarrollo 
Territorial y Bienestar Social

Satisfacción en
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79 78
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Fuente: Elaboración propia, con los resultados arrojados por las encuestas

De acuerdo con los resultados que se presentan en la Figura 10, se evidencia 
que ninguna de las dimensiones evaluadas alcanzó a posicionarse en la cate-
goría de Excelente, puesto que no superan los 90 puntos mínimos estableci-
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dos para esta. Las dimensiones con mejor resultado son: Interacción Social y 

Carga de Trabajo, valoradas cualitativamente como Buenas, con una media 

de 81 y 80 en la escala de calificación porcentual, respectivamente.

Adicionalmente, los funcionarios mostraron una percepción Aceptable con 

respecto a: Satisfacción en el Trabajo, Imagen Institucional y Orientación al 

Cliente y Aspectos Organizacionales. Las dimensiones con el nivel de per-

cepción más bajo fueron Papel Laboral y Desarrollo de la Carrera, Exigencias 

Laborales y Características de la Tarea, calificadas como Regulares.

A continuación se describe cada una de estas dimensiones y se analizan los 

factores en cada una de ellas.

c. Dimensión Carga de Trabajo
Figura 11 Carga de Trabajo - Secretaría de Desarrollo Territorial y Bienestar Social

Hago con gusto mi trabajo

Las tareas que demanda mi trabajo corresponden con mi nivel
de conocimiento, competencias y habilidades

Las personas que trabajan conmigo me apoyan y me
colaboran para que juntos logremos los objetivos

Siento que me falta información sobre lo que se espera de mí
en el trabajo

Mi jornada de trabajo se prolonga más de 9 horas diarias
(sumando todas las actividades de su cargo)

Tengo claridad sobre cómo debo ejecutar las tareas

Cada vez que recibo un cargo o cambian un procedimiento
me entrenan para desempeñarlo

Mi líder comunica a tiempo la información relacionada
con el trabajo 82 %

89 %

69 %

64 %

68 %

86 %

87 %

96 %

Fuente: Elaboración propia, con los resultados arrojados por las encuestas

Esta dimensión presenta un puntaje promedio de 80 sobre 100, lo que la ubi-

ca en un nivel de evaluación de buen desempeño. Al evaluar individualmente 

cada uno de los factores que componen la dimensión, se encuentra que los 

funcionarios de la Secretaría de Desarrollo Territorial y Bienestar Social consi-

deran con mayor frecuencia el factor Hago con gusto mi trabajo, alcanzando 

una puntuación de 96 % y una calificación Excelente, contrario al de menor 

satisfacción que fue Mi jornada de trabajo se prolonga más de 9 horas diarias 
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(sumando todas las actividades de su cargo) con una puntuación de 64 %, 

siendo un resultado Regular.

Igualmente se puede observar que dentro de la valoración Regular están ca-

talogadas las dimensiones: Siento que me falta información sobre lo que se 

espera de mí en el trabajo, con promedio de 68 %, y Cada vez que recibo un 

cargo o cambian un procedimiento me entrenan para desempeñarlo, con un 

promedio de 69 %. El concepto Carga de Trabajo, según Rescalvo (1991), 

es definido como “el conjunto de requerimientos psicofísicos a los que se ve 

sometido el trabajador a lo largo de su jornada laboral”.

En conclusión, esta dimensión obtuvo una calificación cualitativa de Buena y, 

como se observa en la Figura 11, el factor más relevante fue Hago con gusto mi 

trabajo, significando que la percepción del colaborador es positiva en la forma 

de realizar su trabajo. Es decir, al colaborador le gusta la tarea asignada para 

desarrollar, pero estas actividades las están realizando en jornadas superiores 

a las 9 horas diarias, lo que tuvo incidencia directa al momento de la evalua-

ción, donde el factor referente al tiempo fue el que menor calificación obtuvo. 

d. Dimensión Contenido y Características de la Tarea

Figura 12 Contenido y Características de la Tarea - Secretaría de Desarrollo 
Territorial y Bienestar Social
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57 %

88 %
81 %

75 %

48 %

68 %

47 %

Fuente: Elaboración propia, con los resultados arrojados por las encuestas
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El promedio de la dimensión es 66 %, ubicándola en un rango Regular. Al 

evaluar individualmente cada uno de los aspectos se detecta que el factor con 

mayor satisfacción por parte del personal del área de Bienestar fue Tengo un 

entorno amigable entre mis compañeros de trabajo, alcanzando una puntua-

ción de 88 % y ubicándose como un resultado Bueno. Contrario al de menor 

satisfacción que fue Existe movilidad y cambio de puestos de trabajo en la 

dependencia donde estoy vinculado con una puntuación de 47 % y Ejerzo 

actividades de coordinación y supervisión de personal con una puntuación 

de 48 %, catalogándose como una calificación Mala, lo que hace referencia a 

que dentro de la dependencia existe muy poco desarrollo del plan de carrera 

que permita la rotación de los servidores públicos por los diferentes cargos, 

conllevando a la especialización en las funciones realizadas por ellos, lo cual 

puede afectar su motivación. Sin embargo, esto es posible compensarlo con 

el desarrollo de nuevas habilidades y conocimientos, mediante un programa 

integral de capacitación y actualización. Igualmente, se nivela cuando se le 

permite al colaborador aportar ideas para el mejoramiento de su proceso.

Al hacer referencia al Contenido y Características de la Tarea, se debe enfa-

tizar en el modelo situacional de diseños de puestos de trabajo, el cual es un 

enfoque moderno y amplio que toma en cuenta dos variables: 

•	 Las diferencias individuales de las personas.

•	 Las tareas involucradas. 

Como ya se mencionó, la dimensión Contenido y Características de la Tarea 

presentó una calificación cualitativa de Regular. Se observa que no existe 

movilidad y cambio de puestos de trabajo en las dependencias, pero sí hay 

un entorno amigable entre los compañeros de trabajo, lo cual concuerda 

con el resultado Bueno de la dimensión Satisfacción Laboral, ya que los em-

pleados realizan con gusto y trabajan en equipo para cumplir sus objetivos 

grupales. También pueden desarrollar nuevas habilidades administrativas 

como manejo y supervisión de personal y asignación de tareas.
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e. Dimensión Exigencias Laborales

Figura 13 Exigencias Laborales - Secretaría de Desarrollo Territorial y Bienestar 
Social

Relación entre actividades
y formación académica

Grado de concentración

Exigencias de posturas incómodas

Esfuerzo visual prolongado

Conocimiento y competencias

Falta de retroalimentación

Acuerdos entre el grupo de trabajo

Creatividad e iniciativa 78%

77%

75%

45%

73%

54%

34%

81%

Fuente: Elaboración propia, con los resultados arrojados por las encuestas

El promedio de la dimensión Exigencias Laborales es 65 %, ubicándose 

en un rango Regular. Al evaluar individualmente cada uno de los aspectos 

se encuentra que el factor calificado con una mayor satisfacción por parte 

del personal del área de Bienestar fue: Las actividades que realizo guardan 

relación con mi formación académica, alcanzando una puntuación de 81 % 

y ubicándose como un resultado Bueno, contrario al de menos satisfacción 

que fue Mi trabajo requiere alto grado de concentración con una puntuación 

de 34 %, ubicándose en el más bajo resultado de la escala de valoración, lo 

que conlleva a que deba corregirse de manera inmediata.

La afectación física que sufren los colaboradores en el desarrollo de las labo-

res asignadas influye en la percepción que ellos manifiestan al momento de 

la evaluación de esta dimensión, la cual fue calificada cualitativamente como 

Regular. Se puede suponer, entonces, que el nivel de Exigencias Laborales 

va más allá de la capacidad del trabajador, por lo cual es importante evaluar 

y tomar las acciones necesarias que permitan corregir esta actividad.
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f. Dimensión Papel Laboral y Desarrollo de la Carrera

Figura 14 Papel Laboral y Desarrollo de la Carrera - Secretaría de Desarrollo 
Territorial y Bienestar Social

Desacuerdo en
las actividades

Formación
profesional
exigencias
laborales

Expectativas
frente al trabajo

Oportunidades
de promoción

Apoyo en
formación y
capacitación

Reconocimiento
laboral

Orientación
laboral

76 %

44 %

73 %

51 %
58 %

70 % 69 %

Fuente: Elaboración propia, con los resultados arrojados por las encuestas

El Desarrollo de la Carrera es el esfuerzo continuo, organizado y formalizado 
que reconoce que las personas son un recurso importante para las organi-
zaciones. Las personas abarcan la sucesión de actividades laborales y de 
puestos de trabajo desempeñados por una persona a lo largo de su vida y 
las actitudes a las reacciones asociadas que experimenta. Esta dimensión 
obtuvo una calificación cualitativa Regular.

El promedio de la dimensión es 63 %, ubicándose en un rango Regular, con 
lo que se da a entender que es necesario tomar acciones correctivas. Al 
evaluar individualmente cada uno de los aspectos se evidencia que el que 
tiene mayor nivel de calificación fue Realizo actividades con las que no estoy 
de acuerdo o no son de mi agrado (tener en cuenta que aquí se utiliza la 
valoración contraria, donde Nunca es positivo), alcanzando una puntuación 
de 76 % y ubicándose como un resultado Aceptable, contrario al de menor 
satisfacción, Mi formación profesional es compatible con las exigencias ac-
tuales de mi trabajo (donde Nunca tiene una connotación negativa), con una 
puntuación de 44 %, siendo un resultado Malo.
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Esta dimensión es de especial cuidado, debido a que se evalúan aspectos 
que van ligados con el desarrollo personal y profesional de los servidores 
públicos; en la medida en que ellos se sientan motivados para la ejecución 
de sus tareas y que los efectos de los resultados de su labor los lleve a 
sentirse realizados, ellos profesarán mayor entusiasmo en el desempeño de 
sus funciones como servidores públicos. Para lograr esto se recomienda 
generar iniciativas de cambio desde el área de Gestión del Talento Humano.

g. Dimensión Aspectos Organizacionales

Figura 15 Aspectos Organizacionales - Secretaría de Desarrollo Territorial y 
Bienestar Social

Problemas de
comunicación
sobre cambios

Participación en
toma de decisiones

Retroalimentación
clara y directa de la

eficacia del
desempeño

Evaluación de
desempeño

adecuada

Aceptación de
sugerencias e
iniciativas de
compañeros

Igualdad de género
para la ocupación

de cargos

Medición de la
eficacia del trabajo

Planificación del
trabajo

62 %
69 % 70 %

74 % 77 % 82 %
71 %

80 %

Fuente: Elaboración propia, con los resultados arrojados por las encuestas

Los Aspectos Organizacionales se refieren a las relaciones, la comunica-
ción, la autoridad, los procesos de decisión, procedimientos que permiten 
la integración de individuos, con el fin de alcanzar los objetivos propuestos. 
Cuando se pretende medir la percepción de los trabajadores acerca del 
ambiente organizacional, es importante tomar en cuenta aspectos internos 
de la organización que están presentes en el día a día. Estos son inherentes 
a todos los miembros que la componen y su desarrollo está sujeto en gran 
medida a las directrices de la alta gerencia y su enfoque estratégico. 

El promedio de la dimensión es 73 %, ubicándose en un rango Aceptable. Al 
evaluar individualmente cada uno de los aspectos se encuentra que el califi-
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cado con mayor satisfacción por parte del personal del área fue En la depen-
dencia donde trabajo existe igualdad de género para la ocupación de cargos, 

alcanzando una puntuación de 82 %, siendo este un resultado Bueno, con-
trario al de menor satisfacción, Tengo la oportunidad de participar en la toma 

de decisiones con una puntuación de 62 %, siendo un resultado Regular.

Aunque la calificación para esta dimensión no es la más alta, se puede en-
tender que para estos servidores públicos la planificación y la organización 
del trabajo dentro de la dependencia se dan en forma Aceptable y que por 
lo tanto es conveniente mejorar los diferentes factores que integran esta 
dimensión.

h. Dimensión Interacción Social

Figura 16 Interacción Social - Secretaría de Desarrollo Territorial y Bienestar 
Social

Trato cordial y respetuoso entre los compañeros

Colaboración en los trabajos en grupo

Reuniones frecuentes de equipos de trabajo

Libertad de opinión en las reuniones

Relación respetuosa y amable con el jefe inmediato

Afectación en clima por enfrentamientos entre
compañeros

Falta de colaboración entre compañeros

88 %

86 %

84 %

84 %

88 %

65 %

74 %

Fuente: Elaboración propia, con los resultados arrojados por las encuestas

La Interacción Social hace referencia al lazo, vínculo y capacidad de inte-
ractuar que existe entre las personas y que son esenciales en un grupo 
de trabajo. Es fundamental que todo individuo interactúe y comparta co-
nocimientos e información entre sí, esto mejora la relación interpersonal e 
incentiva el trabajo en equipo dentro de las organizaciones, logrando mejorar 
los procesos y facilitando la toma de decisiones.
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El promedio de la dimensión es 81 %, ubicándose en un rango Bueno. Al 
evaluar individualmente cada uno de los aspectos se evidencia que los de 
mejor puntaje fueron Cuando tenemos que realizar trabajo de grupo los 
compañeros colaboran y La relación con mi jefe inmediato es respetuosa y 
amable, alcanzando estas una puntuación de 88 %, y ubicándose como un 
resultado Bueno, contrariamente al de menor satisfacción que fue la Falta 
de colaboración entre compañeros, con una puntuación de 65 %, siendo un 
resultado Regular. Lo que se puede interpretar de este resultado es que en 
su labor rutinaria no se presenta colaboración entre los servidores públicos 
de esta dependencia; ellos colaboran entre sí solamente cuando son orga-
nizados para trabajar en equipo, por lo cual es importante que se ejecute un 
plan de capacitaciones para que ellos adquieran la competencia de trabajo 
en equipo.

i. Dimensión Imagen Institucional y Orientación al Cliente

Figura 17 Imagen Institucional y Orientación al Cliente - Secretaría de Desarrollo 
Territorial y Bienestar Social

 

0 %

15 %

30 %

45 %

60 %

75 %

90 %

Imagen
institucional del

ciudadano

Imagen
institucional del

funcionario

Satisfacción del
ciudadano frente
a la información

entregada

Atención amable
y respetuosa

Trato del
ciudadano hacia

el funcionario

62 %
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Fuente: Elaboración propia, con los resultados arrojados por las encuestas

Algunos autores definen la Imagen Institucional como el conjunto de sig-
nificados por el cual las personas externas a la organización la conocen, 
describen y se refieren a ella; es decir, es el resultado neto de la interacción 
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de una persona con las creencias, ideas, sentimientos e impresiones acerca 
de una determinada empresa.

El promedio de la dimensión es 78 %, ubicándose en un rango Aceptable. 
Al evaluar individualmente cada uno de los aspectos se determina que los 
factores con mayor satisfacción por parte del personal del área fueron tres de 
los cinco evaluados: Los ciudadanos que atiendo se muestran satisfechos 
con la información que les doy, Noto que mis compañeros de dependencia 
atienden amable y respetuosamente a los ciudadanos y Siento que los usua-
rios me tratan de manera respetuosa y amable. 

Los tres aspectos alcanzan una puntuación de 85 %, ubicándose como un 
resultado Bueno. Contrario al de menor satisfacción, La imagen que tienen 
los ciudadanos de mi dependencia es... con una puntuación de 62 %, siendo 
un resultado Regular.

Existe una polarización en el sentido de que los funcionarios consideran que 
son bien tratados, que ellos dan buen trato y que los ciudadanos quedan sa-
tisfechos con los servicios recibidos, frente a la imagen institucional que tanto 
los propios servidores públicos como los ciudadanos tienen de la entidad. La 
polarización se configura dado que estos dos últimos factores mencionados 
son los que tienen la calificación de Aceptable y Regular, respectivamente, 
mientras que los otros aspectos tienen calificación Buena. Esto conlleva a 
que se deben realizar acciones encaminadas a mejorar la imagen institucional 
de la dependencia, tanto a nivel interno como externo. 

j. Dimensión Satisfacción en el Trabajo
La satisfacción laboral se puede definir como el conjunto de actitudes que 
tiene un sujeto hacia la tarea asignada dentro de la organización. Estas ac-
titudes vendrán definidas por las características del puesto de trabajo y por 
cómo está considerada dicha labor por el sujeto. 

El resultado cualitativo de la dimensión Satisfacción en el Trabajo arrojó la 
medición de Bueno, siendo esta dimensión la que tiene la mayor calificación 
entre todas las mencionadas anteriormente. 
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Figura 18 Satisfacción en el Trabajo - Secretaría de Desarrollo Territorial y 
Bienestar Social
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Fuente: Elaboración propia, con los resultados arrojados por las encuestas

El promedio de la dimensión es 79 %, ubicándose en un rango Aceptable. 
Al evaluar individualmente cada uno de los aspectos se nota que el califi-
cado con mayor satisfacción por parte del personal del área fue Me siento 
satisfecho con el trabajo que realizo, que alcanza una puntuación de 87 % y 
se ubica como un resultado Bueno. Por otra parte, el de menor satisfacción 
fue Cuento con los recursos necesarios para desarrollar mi trabajo, con una 
puntuación de 66, siendo un resultado Regular.

Para esta dimensión es importante evaluar el nivel de respuesta que tiene 
la dependencia para con los servidores públicos en el sentido de brindar 
todos los recursos necesarios para el desarrollo de las labores diarias, para 
garantizar que los servidores públicos se encuentren plenamente satisfechos 
con sus puestos de trabajo y con la correcta ejecución de sus labores. Adi-
cionalmente, es conveniente que se establezcan políticas desde la gestión 
del talento humano orientadas a brindar reconocimiento a los servidores 
públicos. 

k. Recomendaciones y conclusiones
Recomendaciones generales respecto a las siguientes dimensiones:
•	 Carga de Trabajo: Se aconseja llevar registros de las jornadas laborales 

cumplidas por los servidores públicos de esta dependencia con el fin de 
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verificar que sus cargas de trabajo se están cumpliendo dentro del hora-

rio pactado, y así poder evaluar el desempeño de ellos, las necesidades 

de tiempos adicionales de dedicación y los requerimientos de nuevos 

puestos de trabajo. Se recomienda también que se realice un plan de 

entrenamiento y permanentes capacitaciones para que los servidores 

públicos de esta dependencia conozcan plenamente los procesos y las 

funciones ligadas a su gestión y los cambios que se dan en la misma.

•	 Contenido y Características de la Tarea y Exigencias Laborales: Se 

sugiere analizar las funciones y los roles de los cargos y las competencias 

de los colaboradores para lograr una caracterización e identificación del 

potencial laboral de los trabajadores.

•	 Exigencias Laborales: Se recomienda realizar una inspección a los 

puestos de trabajo para prevenir y corregir el riesgo ergonómico en los 

colaboradores. También es importante que se revise la correspondencia 

entre roles, responsabilidades y competencias del personal de la depen-

dencia.

•	 Papel Laboral y Desarrollo de la Carrera: Se aconseja diseñar pro-

gramas de capacitación que permitan al colaborador ampliar sus cono-

cimientos, con el fin de dotarlo de las competencias pertinentes, y así 

proyectar su crecimiento dentro de la organización. Es recomendable 

también que al contratar personal se elija a aquellas personas que tengan 

los perfiles, la formación profesional y las competencias requeridas para 

desempeñar los cargos a los que se asignan. 

•	 Aspectos Organizacionales: Se sugiere sensibilizar a los líderes de los 

procesos para que transmitan de forma transversal toda información que 

sea de impacto para la dependencia.

•	 Interacción Social: Se recomienda realizar un plan de acción por parte 

del líder con su equipo de trabajo, donde se fortalezcan las relaciones 

interpersonales, la cooperación y el trabajo en equipo, fomentando un 
ambiente laboral confortable.
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•	 Imagen Institucional y Orientación al Cliente: Se aconseja realizar un 
trabajo en equipo del área, donde se identifique por qué consideran que 
no son excelentes y con este aplicar un plan de acción para mejorar su 
percepción y la imagen que deben proyectar al ciudadano común.

•	 Satisfacción en el Trabajo: Se sugiere analizar y verificar los recursos 
establecidos para cada cargo, con el fin de identificar cuáles son las 
falencias que originan la percepción del trabajador.

•	 El conocimiento de la satisfacción laboral proporciona información acerca 
de los procesos que determinan los comportamientos organizacionales 
y permite además introducir cambios planificados tanto en las actitudes 
como en las conductas de los colaboradores. La importancia de esta 
información se basa en la comprobación de que el ambiente organizacio-
nal influye en el comportamiento manifiesto de los servidores públicos a 
través de percepciones estabilizadas que filtran la realidad y condicionan 
los niveles de motivación laboral y rendimiento profesional, entre otros. 

•	 Según los resultados obtenidos en las encuestas, se pudo concluir que 
de las ocho dimensiones evaluadas, existen cinco fortalezas relativas al 
ambiente laboral, estas son: Carga de Trabajo, Aspectos Organizacio-
nales, Interacción Social, Imagen Institucional y Orientación al Cliente, 
y Satisfacción en el Trabajo; también se puede evidenciar que su cali-
ficación cualitativa es Aceptable, pero sin olvidar que tres de las ocho 
dimensiones evaluadas tienen una calificación Regular (Papel Laboral y 
Desarrollo de la Carrera, Exigencias Laborales, Contenido y Caracterís-
ticas de la Tarea), por lo cual se entiende que estas dimensiones son 
consideradas como debilidades, susceptibles de ser fortalecidas.

•	 La finalidad de este proyecto va más allá de establecer un diagnóstico 
de satisfacción laboral en las dependencias. Se pretende alcanzar un 
nivel posterior de transformación o mejoramiento, que contribuya al 
pleno desarrollo de los deberes funcionales de los servidores públicos 
de la Administración Municipal, con el objetivo de focalizar las acciones 
de prevención que tienen como resultado la comisión de una falta disci-
plinaria, por lo que se presenta además una caracterización disciplinaria 
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de la dependencia como un insumo para tomar las acciones de mejora 
pertinentes.

II. Departamento Administrativo de Hacienda

a. Caracterización Socio-Demográfica

Figura 19 Género de los encuestados - Departamento Administrativo de 
Hacienda
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Fuente: Elaboración propia, con los resultados arrojados por las encuestas

Figura 20 Personas cabeza de hogar - Departamento Administrativo de 
Hacienda 
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Fuente: Elaboración propia, con los resultados arrojados por las encuestas
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Figura 21 Edades de los encuestados - Departamento Administrativo de 
Hacienda
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Fuente: Elaboración propia, con los resultados arrojados por las encuestas

Figura 22 Tipo de vinculación de los encuestados - Departamento Administrativo 
de Hacienda
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Fuente: Elaboración propia, con los resultados arrojados por las encuestas
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b. Satisfacción en el puesto de trabajo

Tabla 4 Medición general de la satisfacción laboral - Departamento 
Administrativo de Hacienda

No. Nombre dimensión Cuantitativa Cualitativa

1 Carga de Trabajo 82.7 Buena

2 Contenido y Características de la Tarea 70.8 Aceptable

3 Exigencias Laborales 70.9 Aceptable

4 Papel Laboral y Desarrollo de la Carrera 73.8 Aceptable

5 Aspectos Organizacionales 74.5 Aceptable

6 Interacción Social 85.2 Buena

7 Imagen Institucional y Orientación al Cliente 82.6 Buena

8 Satisfacción en el Trabajo 82.9 Buena

Promedio 77.9 Aceptable

Fuente: Elaboración propia, con los resultados arrojados por las encuestas

Figura 23 Medición general de la satisfacción laboral - Departamento 
Administrativo de Hacienda
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La medición general se compone de ocho dimensiones, que muestran un 
panorama de la satisfacción que tienen los colaboradores del Departamento 
Administrativo de Hacienda con la labor que están desempeñando y con las 
condiciones que les brinda la Alcaldía y su dependencia para poder desa-
rrollarla. Estas condiciones determinan un adecuado ambiente laboral. Alves 
(2000) afirma que en las organizaciones debe existir buena comunicación, 
respeto, compromiso, ambiente amigable y sentimiento de satisfacción con 
la tarea que se ejecuta, porque esto conlleva a una alta productividad y un 
alto rendimiento.

Los resultados que se obtuvieron de las personas encuestadas son posi-
tivos para la medición en el Departamento Administrativo de Hacienda, lo 
que refleja que se está haciendo un trabajo adecuado de liderazgo y de 
comunicación. Sin embargo, existen variables que requieren atención, para 
generar mayor compromiso, sentido de pertenencia y eficiencia en la labor 
contratada.

Al evaluar cada una de las dimensiones, la mitad de ellas están calificadas con 
Aceptable. Estas contienen los seis aspectos con menor calificación según 
los datos que arroja el estudio: Esfuerzo visual prolongado, Posturas incómo-
das, Oportunidades de promoción, Trabajo repetitivo y rutinario, Movilidad y 
cambios de puesto y Participación en la toma de decisiones. Estos aspectos 
obtuvieron una calificación de Malo y Pésimo, representando el 7 % de la 
valoración total del estudio. Las otras cuatro dimensiones obtuvieron una 
calificación promedio entre 82.6 y 85.9, ubicándolas en el rango de Buena. 

Desde una visión más detallada de los aspectos que componen estas cua-
tro dimensiones, se muestra que el 37 % de los aspectos obtuvieron una 
calificación entre Regular y Aceptable, y el 56 % se valoró como Bueno y 
Excelente.

c. Dimensión Carga de Trabajo
El resultado de esta dimensión es uno de los más altos frente a las demás 
que componen el Índice de Satisfacción Laboral en el Departamento Admi-
nistrativo de Hacienda, la cual está compuesta por ocho aspectos de los 
cuales resaltan positivamente dos: Hago con gusto mi trabajo y Claridad 
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sobre la ejecución de las tareas, con una calificación superior a 92.4 %, 
interpretada cualitativamente como Excelente. Seguido por los aspectos 
cuyas calificaciones fueron entre 83.7 % y 89 %: Comunicación a tiempo 
por parte del líder, Las tareas corresponden con mis conocimientos y Existe 
colaboración en el grupo de trabajo, manteniendo una calificación Buena.

Figura 24 Carga de Trabajo - Departamento Administrativo de Hacienda
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Fuente: Elaboración propia, con los resultados arrojados por las encuestas

En el rango de Aceptable, con una valoración de 73.4 % y 72.1 %, respec-
tivamente, se encuentran los aspectos Falta de información sobre lo que 
se espera de mí en el trabajo y Cada vez que recibo un cargo me entrenan 
para desempeñarlo. Finalmente, el aspecto con la calificación más baja es Mi 
jornada laboral es superior a 9 horas, calificada como Regular, con 65.6 %; 
sin embargo, este resultado es positivo puesto que solo el 30 % de las per-
sonas encuestadas muestran inconformidad con su jornada de trabajo.

Según la Confederación Regional de Organizaciones Empresariales de Mur-
cia (CROEM, 2013), la Carga de Trabajo está compuesta por dos factores, 
dependiendo de la actividad que realice: Carga Física y Carga Mental, de las 
cuales la segunda es relevante debido al tipo de actividades desarrolladas por 
el Departamento Administrativo de Hacienda de la Alcaldía de Cali. La Carga 
Mental tiene cinco componentes que se pueden relacionar con los aspectos 
de la dimensión desarrollada; estos son: Cantidad de información por unidad 
del tiempo, Complejidad de la información, Elaboración de las respuestas, 
Malas relaciones laborales y Trabajos de poco contenido (CROEM, 2013).
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Teniendo en cuenta lo anterior, la Carga de Trabajo tiene un panorama 
positivo, frente a las dimensiones que componen la satisfacción laboral en 
el Departamento Administrativo de Hacienda. Si se analizan los resultados, 
las personas encuestadas muestran que están satisfechas con las labores 
que desempeñan, están capacitadas para desarrollar las tareas asignadas y 
conocen qué es lo que espera la organización de ellas, además existe trabajo 
en equipo y los líderes se comunican efectivamente con sus subalternos.

Las calificaciones que muestra la Figura 24 oscilan entre 65 % y 96 %, 
obteniendo apreciaciones de Regular, Aceptable, Bueno y Excelente. Cabe 
resaltar que el puntaje categorizado como Regular, con una valoración de 
65.6 %, es visiblemente positivo, puesto que el resultado se obtiene de una 
encuesta a 377 personas, donde alrededor del 78 % de los empleados ma-
nifestaron que solo algunas veces o nunca laboran más de 9 horas y solo el 
22 % manifiesta que sí lo hace.

Los ocho aspectos dan un resultado promedio de 82.7 %, generando una 
calificación cualitativa Buena, esto quiere decir que todos se relacionan entre 
sí, convirtiéndose en una de las dimensiones más influyentes en el ambiente 
laboral del Departamento Administrativo de Hacienda.

d. Dimensión Contenido y Características de la Tarea

Figura 25 Contenido y Características de la Tarea - Departamento Administrativo 
de Hacienda
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Fuente: Elaboración propia, con los resultados arrojados por las encuestas
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La dimensión Contenido y Características de la Tarea, ilustrada en la Figura 
25, obtuvo una calificación promedio de 70.8 %, la cual se considera Acep-
table. En esta dimensión se miden siete aspectos en los cuales la mayor 
puntuación está determinada por el Entorno amigable entre mis compañeros 
de trabajo, con 91.4 %, que se interpreta cualitativamente como Excelente. 
Igualmente se puede resaltar la calificación de 81.1 % al factor que establece 
que El personal ejerce actividades de coordinación y supervisión; así mismo, 
la calificación de 80.3 % a Mi trabajo me permite desarrollar habilidades y 
conocimientos nuevos; ambos factores obtuvieron una calificación Buena.

Por otro lado, se encuentran cuatro aspectos por debajo de Aceptable: Par-
ticipación en proyectos, con calificación de 69.3 %; Cambios constantes en 
las actividades que son de mi responsabilidad, con 65.5 %, aspectos cuya 
calificación es Regular. Los aspectos que tienen una calificación considerada 
como Mala son Movilidad y cambio de puesto de trabajo, con 54.3 %, y 
Trabajo repetitivo, con 54.0 %.

Se puede concluir que la Secretaría de Hacienda cuenta con una gran fortale-
za organizacional determinada por el entorno amigable entre los compañeros 
de trabajo que se interpreta como Excelente, lo que significa que existe una 
óptima relación entre compañeros; de un total de 377 encuestados, 240 
personas afirman que siempre tienen un entorno amigable.

e. Dimensión Exigencias Laborales

Figura 26. Exigencias Laborales - Departamento Administrativo de Hacienda
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Fuente: Elaboración propia, con los resultados arrojados por las encuestas
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Como se observa en la Figura 26, los encuestados le otorgan una califi-
cación general de 70.9 % a la dimensión Exigencias Laborales. En esta 
variable la percepción de los trabajadores respecto a la afectación o be-
neficio de las actividades o procedimientos que imponen las tareas que 
desarrollan, teniendo en cuenta posturas, esfuerzo visual, labores repe-
titivas y rutinarias, creatividad e iniciativa por parte del trabajador (Alcaldía 
de Santiago de Cali, 2013), tuvo una evaluación cualitativa Aceptable.

Se observa que sobresalen de esta calificación los aspectos del Grado de 
concentración, con una calificación de 92.9 %, cuya descripción cualitativa 
es de Excelente, indicando que las funciones que desarrollan los funcionarios 
son de alto cuidado y responsabilidad. Igualmente se destacan Relación 
entre actividades y formación académica, con una calificación de 83.1, con-
siderada como Buena.

Por otro lado, con la misma calificación de Aceptable se encuentra Conoci-
miento y competencias, con 78.2 %; Acuerdos en el grupo de trabajo, con 
76.9 %; Falta de retroalimentación, con 76.7 %; y Creatividad e iniciativa, con 
74.9 %, por lo cual se sugiere realizar una nueva inducción a los puestos de 
trabajo, para así aclarar dudas a los funcionarios de acuerdo con lo que está 
estipulado en sus manuales de funciones.

f. Dimensión Papel Laboral y Desarrollo de la Carrera

Figura 27. Papel Laboral y Desarrollo de la Carrera - Departamento 
Administrativo de Hacienda
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Esta dimensión está conformada por siete aspectos, su calificación general 
es de 73.8 %, por lo cual su valoración cualitativa es Aceptable. Los fun-
cionarios están a gusto con su trabajo, encuentran apoyo en otras áreas, 
reciben capacitación con la orientación del líder del equipo, y se les reconoce 
el buen desempeño. 

En este sentido, vale la pena mencionar que en la literatura analizada sobre 
el tema, se dice que todos los aspectos antes mencionados son relevantes; 
resulta necesario que los colaboradores se sientan identificados con la misión 
y visión de la organización en la que laboran, al igual que el hecho de conocer 
las estrategias de crecimiento, puesto que gracias a esa identificación de 
comportamiento y actitudes se facilita el logro de los objetivos laborales. 

En esta dimensión se encuentran factores que se requieren para obtener un 
buen desempeño laboral y profesional en las personas, de ahí la importancia 
de tener una estructura organizada y equitativa para todos.

El aspecto de Formación profesional/Exigencias laborales obtuvo el más alto 
porcentaje, lo cual lo hace resaltar dentro de la calificación cuantitativa con 
un 85.2 %, siendo descrito como Bueno, al igual que Orientación laboral, 
con un 81.2 %, y Desacuerdo en las actividades, con un 82.1 %. Se sugiere 
revisar y evaluar el tema Oportunidades de promoción para identificar las 
posibles causas que generan una puntuación baja.

En la actualidad, las empresas contemplan el desarrollo de la carrera profesio-
nal como una alternativa para prevenir el desgaste, informar a los empleados 
de las posibilidades profesionales, mejorar la calidad de vida en el trabajo y 
cumplir sus objetivos de no discriminación laboral, así como sobrevivir en un 
entorno cada vez más competitivo y global. Sin embargo, la combinación de 
factores ha convertido el desarrollo de la carrera profesional en una actividad 
más complicada de lo que solía ser; ejemplos de ello son: la reducción de 
plantillas, los cambios tecnológicos y las peticiones de los trabajadores para 
crecer y perfeccionar sus habilidades.

La calificación de Apoyo en formación y capacitación fue de 68.7 %, el cual 
se encuentra en un nivel medio, siendo calificado cualitativamente como 
Regular. Sin embargo, cuando se revisa en detalle el aspecto Reconocimien-
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to laboral se ve una calificación de 74 %, que es Aceptable, al igual que 
Expectativas en el trabajo, con el 76.4 %.

g. Dimensión Aspectos Organizacionales

Figura 28 Aspectos Organizacionales - Departamento Administrativo de 
Hacienda
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Fuente: Elaboración propia, con los resultados arrojados por las encuestas

Esta dimensión está conformada por ocho aspectos, su calificación general 
es 74.5, por lo que su evaluación cualitativa es Aceptable. Dentro de esta se 
evidencia que la mayoría de los funcionarios tienen percepciones similares 
con respecto a los aspectos organizacionales como son evaluación del 
desempeño, comunicación asertiva, igualdad de género y, en general, toda 
la planificación estratégica de la organización. 

El aspecto más relevante fue Igualdad de género para la ocupación de car-
gos, el cual obtuvo la mejor calificación con un puntaje de 84 %, considerán-
dose cualitativamente como Buena, lo que refleja que no hay discriminación 
entre hombres y mujeres, y se propende a la igualdad para desempeñarse 
laboralmente, lo que ayuda a la obtención de resultados positivos para la 
organización, evitando diferencias entre los funcionarios.

En este sentido, vale la pena mencionar que se ubican en una calificación 
cualitativa Aceptable los aspectos Problemas de comunicación sobre 
cambios, con un 73.9 %; Retroalimentación clara y directa de la eficacia 
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del desempeño, con un 73.9 %; Evaluación de desempeño adecuada, con 
un 78.7 %; Aceptación de sugerencias e iniciativas de compañeros, con un 
78.3 %; Medición de la eficacia del trabajo, con un 72.8 %; y Planificación del 
trabajo, con un 79.7 %.

Dentro de esta dimensión la calificación más baja fue la de Participación en 
la toma de decisiones, con un 54.7 %, siendo cualitativamente Mala. Aunque 
este aspecto en la mayoría de los casos es determinado por los altos directi-
vos, es importante incentivar la participación de todos los servidores públicos 
dentro de la dependencia, con el fin de conocer sus aportes en aspectos 
técnicos que favorezcan la efectividad de la gestión pública. Adicionalmente, 
y por razones de discreción operativa, se recomienda determinar qué cargos 
son claves y requieren participación en la toma de decisiones.

h. Dimensión Interacción Social

Figura 29 Interacción Social - Departamento Administrativo de Hacienda
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Fuente: Elaboración propia, con los resultados arrojados por las encuestas

Esta dimensión está conformada por siete aspectos. Su calificación general 
es de 85.2, y su evaluación cualitativa es Buena. Cabe anotar que es la que 
tiene mayor valoración dentro del segmento de las dimensiones encuesta-
das, lo que evidencia que en el Departamento Administrativo de Hacienda 
se da un ambiente de colaboración, con pocos enfrentamientos, donde se 
puede opinar sin temor y se da un trato cordial y respetuoso.
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No obstante, cuando se analizan puntualmente aspectos como el Enfren-
tamiento entre compañeros, 177 de los 377 encuestados afirman rotunda-
mente que nunca se dan, pero los otros 194 se debaten entre las opciones 
de casi nunca, algunas veces, casi siempre y siempre. Los que afirman que 
siempre, casi siempre y algunas veces son 97; esto indica que aunque sean 
escasos, sí se presentan enfrentamientos que afectan la satisfacción laboral. 

Dicho así, hay hechos que son considerados por los demás compañeros 
como relevantes y no como un cruce de palabras en una situación difícil, 
hecho que puede generar conflictos entre áreas y problemas pendientes 
de solucionar. Estos inconvenientes podrían estar afectando o afectar en el 
futuro. El siguiente aspecto es la Falta de colaboración entre compañeros, en 
el cual, 205 de los 377 encuestados afirmó que nunca los han tenido, pero 
los 167 restantes se debaten entre casi nunca, algunas veces, casi siempre 
y siempre.

Aunque los dos aspectos mencionados están ubicados en el rango de 
Bueno, es importante no dejarlos de lado si se busca que en una próxima 
oportunidad sean valorados como Excelente.

En la Figura 29 se puede ver que tres de los cinco aspectos evaluados se 
ubican por debajo de la calificación general de la dimensión, donde las Re-
uniones frecuentes de equipos de trabajo, con 75 %, es la valoración más 
baja, ubicándola en el rango de Aceptable. Es necesario prestarle especial 
atención, pues no se debe olvidar que “una reunión de trabajo, cuyo propó-
sito principal es resolver problemas y/o tomar decisiones, debe tener dos 
características: ser productiva (que se cumplan los objetivos) y ser gratifican-
te” (Ander-Egg & Aguilar, 2001). 

Las otras dos variables, correspondientes a Libertad de opinión en las reunio-
nes, con 81 %, y Afectación en clima por enfrentamientos entre compañeros, 
con 82 %, se ubican en el rango de Bueno. 

Es de resaltar que hay dos aspectos que se ubican por encima del promedio 
general de la dimensión de las variables evaluadas y corresponden a Relación 
respetuosa y amable con el jefe Inmediato, que ocupa el primer lugar con  
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94 %, seguido de Trato cordial y respetuoso entre los compañeros, con 91 %, 
valoradas como Excelentes. Un poco más abajo se encuentra la variable 
Falta de colaboración entre compañeros, con 86 %, y Colaboración en los 
trabajos en grupo, con 88 %, las cuales están valoradas como Buenas.

i. Dimensión Imagen Institucional y Orientación al Cliente

Figura 30. Imagen Institucional y Orientación al Cliente - Departamento 
Administrativo de Hacienda 
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Fuente: Elaboración propia, con los resultados arrojados por las encuestas

La dimensión Imagen Institucional y Orientación al Cliente obtuvo una califi-
cación de 82.6 %, ubicándose en el rango de Buena. El aspecto más sobre-
saliente es Satisfacción del ciudadano frente a la información entregada, con 
88.3 %, y el aspecto que obtuvo menor calificación fue Imagen institucional 
del ciudadano, con 68.3 %, ubicándose en el rango de Regular. 

Por otro lado, el aspecto Imagen Institucional del Funcionario fue calificado 
con 83.8 %, lo que indica que del total de la población encuestada en esta 
dependencia existe un número menor de funcionarios que no se encuentran 
satisfechos con este aspecto, por lo cual se debe trabajar en recuperar su 
sentido de pertenencia para modificar la percepción negativa y así evitar que 
se transmita su sentir a los ciudadanos.

Es importante apoyarse en los demás aspectos cuya calificación cualitati-
va es Buena, en la medida que permiten mejorar la imagen que tienen los 
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ciudadanos de la dependencia, la cual se ve afectada por las situaciones 
que presenta el sector público en general, y que no son controladas por 
el Departamento Administrativo de Hacienda. En general, se puede afirmar 
que los servidores públicos de esta dependencia comparten la percepción 
de que la Imagen Institucional y Orientación al Cliente es buena, además se 
apoyan en el trato respetuoso y amable para lograrlo.

Dicho de otra manera, 

El problema de imagen tiene mucho que ver con la exposición cons-
tante en la prensa de los casos de corrupción y los escándalos en su 
gestión. El problema con las instituciones, en especial las de elección, 
es que hoy los ciudadanos están encontrando otras formas de partici-
pación y no identifican en aquellas una forma de expresión legítima de 
sus intereses. (Vélez, 2013)

j. Dimensión Satisfacción en el Trabajo

Figura 31 Satisfacción en el Trabajo - Departamento Administrativo de Hacienda
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Fuente: Elaboración propia, con los resultados arrojados por las encuestas

Esta dimensión está conformada por seis aspectos, los cuales obtuvieron 

una calificación general de 82.9 %, y su valoración cualitativa es Buena. El 

aspecto que obtuvo mayor calificación corresponde al de Satisfacción con el 

trabajo, con un puntaje de 93 %, seguido de Buen ambiente laboral, con 89 %; 

Trabajo en equipo, con 86 %; Equipo de trabajo unido, con 85 %; estos 

últimos valorados por encima de la general y se ubican en el rango de Buena.
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Los cuatro aspectos positivos están interrelacionados y ayudan a compren-

der por qué los funcionarios se encuentran en una organización en la que se 

sienten satisfechos con el trabajo que realizan, donde se fomenta el trabajo 

en equipo, en el cual su ambiente de trabajo contribuye a que se sientan a 

gusto realizando sus funciones y que contribuye a que se conformen grupos 

de trabajo para alcanzar los objetivos organizacionales.

De acuerdo con la Figura 31, solo dos de los seis aspectos evaluados se 

ubican por debajo de la calificación general, Reconocimiento y Recursos 

necesarios cuyas calificaciones fueron 69 % y 76 %, y tienen una medición 

más baja, por lo que se encuentran en el rango de Regular y Aceptable, 

respectivamente. Estas dos variables, aunque no están calificadas como 

malas, son dos alertas para poder realizar una labor destacada en el trabajo. 

Se debe aprovechar que las personas se encuentran en un buen ambiente 

de trabajo para realizar listas de chequeo y conocer cuáles son aquellos re-

cursos a los que hacen mención, para de esta manera tener un acercamiento 

y poder tomar acciones de mejora sobre los recursos que la organización se 

encuentre en la capacidad de brindar. También, conocer de manera detalla-

da los momentos en los cuales las personas realizan su trabajo de manera 

sobresaliente para dárselos a conocer a sus líderes.

k. Recomendaciones y conclusiones
A continuación se presentan una serie de recomendaciones dirigidas a 

mejorar aquellos aspectos que, por su calificación, son considerados como 

debilidades: 

•	 En la dimensión Exigencias Laborales, que obtuvo una calificación acep-

table, se sugiere programar asesoría con la Administradora de Riesgos 

Laborales - ARL, para evaluar las condiciones ergonómicas de los 

puestos de trabajo, realizar análisis de la iluminación en los mismos, exá-

menes visuales para cada uno de los empleados del área e implementar 

un programa de pausas activas. 
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•	 En la dimensión Papel Laboral y Desarrollo de la Carrera es necesario re-

visar el proceso interno que existe para las oportunidades de promoción 

interna, hacerlo público en las diferentes áreas con los requisitos mínimos 

para aplicar y así los funcionarios puedan tener conocimiento y evaluar 

posibles ascensos.

•	 En la dimensión Interacción Social, para contrarrestar la baja calificación 

del aspecto Reuniones frecuentes de equipos de trabajo, se sugiere tra-

bajar en la implementación de reuniones efectivas, método utilizado para 

la búsqueda de consenso y de estrategias para la solución de problemas.

•	 En la dimensión Satisfacción en el Trabajo, para mejorar la percepción de 

las acciones que se puedan tomar y que están asociadas a la motivación 

por parte de los jefes o líderes de grupos, se sugiere aprovechar la buena 

relación que existe entre los grupos de trabajo y realizar una charla entre 

las partes, para que de manera escrita o verbal se reconozca el trabajo 

sobresaliente de las personas. 

•	 En la dimensión Contenido y Características de la Tarea, donde la califi-

cación fue aceptable, se recomienda realizar un análisis a los manuales 

de funciones y a las actividades que debe desarrollar cada uno de los 

funcionarios; igualmente, se sugiere efectuar actividades de descanso 

por parte del Sistema de Gestión de Seguridad y Salud en el Trabajo, 

para que los funcionarios no se sientan inmersos en una rutina laboral.

•	 La finalidad de este proyecto va más allá de establecer un diagnóstico de 

satisfacción laboral en las dependencias. Se pretende alcanzar un nivel 

posterior de transformación o mejoramiento que contribuya al desarrollo 

pleno de los deberes funcionales de los servidores públicos de la Ad-

ministración Central Municipal, con el objetivo de focalizar las acciones 

de prevención en dichas circunstancias, en el marco de la satisfacción 

laboral, que tiene como resultado evitar la comisión de una falta discipli-

naria, por lo que se presenta además una caracterización disciplinaria 

de la dependencia como un insumo para tomar las acciones de mejora 

pertinentes. 
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III. Departamento Administrativo del Medio Ambiente - DAGMA

a. Caracterización Socio-Demográfica

Figura 32 Género de los encuestados - DAGMA 

Hombres Mujeres
88 67

GÉNERO DE LOS ENCUESTADOS

Hombres
57%

Mujeres
43%

Fuente: Elaboración propia, con los resultados arrojados por las encuestas

Figura 33 Cabeza de hogar - DAGMA 
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67 84 4
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Fuente: Elaboración propia, con los resultados arrojados por las encuestas
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Figura 34 Edades de los encuestados - DAGMA

Mayor de 50 años De 40 a 49 años De 30 a 39 años De 20 a 29 años
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21.3 %
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Fuente: Elaboración propia, con los resultados arrojados por las encuestas

b. Dimensión Satisfacción en el Puesto de Trabajo

Tabla 5 Medición general de la satisfacción laboral - DAGMA

No. Dimensión Cuantitativa Cualitativa

1 Satisfacción en el Trabajo 78.3 Aceptable

2 Imagen Institucional y Orientación al Cliente 72.5 Aceptable

3 Interacción Social 75.9 Aceptable

4 Aspectos Organizacionales 71.7 Aceptable

5 Papel Laboral y Desarrollo de la Carrera 62.1 Regular

6 Exigencias Laborales 64.8 Regular

7 Contenido y Característica de la Tarea 64.9 Regular

8 Carga de Trabajo 75.6 Aceptable

Promedio 72 Aceptable

Fuente: Elaboración propia, con los resultados arrojados por las encuestas
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Figura 35 Satisfacción General en el Puesto de Trabajo - DAGMA
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Fuente: Elaboración propia, con los resultados arrojados por las encuestas

La Figura 35 corresponde a Satisfacción General en el DAGMA, donde se 

observa que de las ocho dimensiones encuestadas, cinco de ellas se ubican 

por debajo del porcentaje de calificación determinada como Aceptable. 

A continuación se mencionan, en orden descendente, de acuerdo con la 

calificación reportada:

El 78.3 % de las personas encuestadas manifiestan Satisfacción en el traba-

jo, siendo este el mayor porcentaje alcanzado. Las dimensiones Interacción 

Social y Carga de Trabajo alcanzaron un 75.9 % y un 75.6 %, respectiva-

mente, mientras que la Imagen institucional alcanzó un porcentaje de 72.5 %, 

seguido de los Aspectos Organizacionales, con un 71.7 %. 

La dimensión Contenido y Características de la Tarea obtuvo un porcentaje 

de 64.9, seguida por Exigencias Laborales y Papel Laboral y Desarrollo de 

la Carrera, con 64.8 % y 62.1 %, respectivamente, siendo esta última la 

de menor porcentaje dentro de la encuesta. En la tabla de rangos, estas 

dimensiones se califican dentro de la categoría Regular.
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c. Dimensión Carga de Trabajo

Figura 36 Carga de Trabajo - DAGMA
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Fuente: Elaboración propia, con los resultados arrojados por las encuestas

De los ocho ítems encuestados, Hago con gusto mi trabajo se ubica en el 

rango de Excelente, con el 91.05 %, siendo el máximo puntaje; mientras que 

el relacionado con Mi jornada de trabajo que se prolonga más de 9 horas 

diarias, sumando todas las actividades del cargo, obtuvo un porcentaje del 

55.19 %, siendo el menor porcentaje obtenido dentro de la encuesta.

Lo funcionarios de esta dependencia manifestaron en la encuesta que hacen 

su trabajo con gusto, lo cual debe ser de gran satisfacción para la Admi-

nistración, ya que se demuestra que la asignación de tareas se encuentra 

acorde con el nivel de conocimientos, competencias y habilidades de cada 

colaborador que desempeña el cargo.

Al lograr que se cumplan los dos puntos anteriores con tan alta calificación 

porcentual, se puede determinar que las personas que allí trabajan tienen 

claro cómo deben ejecutar las tareas a su cargo, lo que permite minimizar 

errores o reprocesos en la labor, y de esta forma también indica que las 

actividades del cargo están relacionadas con los perfiles que se requieren 

para cada puesto. 
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Se resalta el nivel de comunicación que existe entre líder y colaborador, lo 

cual es visible con la calificación obtenida en el aspecto Mi líder comunica 

a tiempo la información relacionada con el trabajo, que obtuvo un 78.96 %; 

aunque puede tener actividades de mejora, al igual que el fortalecimiento 

del trabajo en equipo, lo cual se visualiza con el aspecto Las personas que 

trabajan conmigo me apoyan y me colaboran para que juntos logremos los 

objetivos, que obtuvo un 76.99 %; pese a que se refleje un porcentaje signi-

ficativo, puede haber mejores resultados en una próxima medición.

d. Dimensión Contenidos y Características de la Tarea

Figura 37 Contenido y Características de la Tarea - DAGMA

Mi trabajo es repetitivo y rutinario
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Fuente: Elaboración propia, con los resultados arrojados por las encuestas

En la Figura 37 se muestra que el mayor porcentaje es de 85.29 %, a través 

del cual las personas encuestadas se refieren al ítem Tengo un entorno ami-

gable entre mis compañeros de trabajo, ubicándolo en el rango de Bueno. 

El menor porcentaje obtenido fue para el punto Mi trabajo es repetitivo y 

rutinario, con un porcentaje del 48.39 %.
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e. Dimensión Exigencias Laborales

Figura 38 Exigencias Laborales - DAGMA
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Fuente: Elaboración propia, con los resultados arrojados por las encuestas

La Figura 38 sobre la dimensión de Exigencias Laborales muestra que el  

81.94 % de los encuestados manifiestan una positiva Relación entre acti-

vidades y formación académica, obteniendo este ítem el más alto porcen-

taje dentro de esta dimensión, por lo que se cataloga como Bueno, lo cual 

proporciona motivación para los colaboradores al momento de realizar sus 

labores. El 45.81 % de los encuestados refieren que sus actividades labo-

rales tienen Exigencias de posturas incómodas, siendo este aspecto el que 

menor porcentaje tiene. 

En esta dimensión se destaca que los funcionarios realizan actividades rela-

cionadas con sus conocimientos y formación académica, lo que permite que 

cada uno aporte lo aprendido en pro de mejorar su trabajo. La Relación entre 

actividades y formación académica, con 81.94 %, propicia que aumente 

significativamente la concentración que se requiere para el cargo.
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f. Dimensión Papel Laboral y Desarrollo de la Carrera

Figura 39 Papel Laboral y Desarrollo de la Carrera - DAGMA
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Fuente: Elaboración propia, con los resultados arrojados por las encuestas

En la Figura 39 se puede observar que el aspecto más relevante para los 

encuestados se refiere al ítem correspondiente a Desacuerdo en las acti-

vidades, por lo que se evidencia que no están de acuerdo o no son de su 

agrado, obteniendo un porcentaje del 70.72 %, siendo el más alto para esta 

encuesta. En relación con el aspecto Formación profesional/Exigencias labo-

rales, los colaboradores lo calificaron con un porcentaje del 51.95 %, siendo 

este el menor valor obtenido en esta dimensión encuestada.

Se aprecia en este punto que los encuestados se sienten a gusto y motiva-

dos. Reconocen y valoran los conocimientos, habilidades y las competencias 

laborales y personales en las actividades que desarrollan en la dependencia 

a la que pertenecen. Así muchas de las tareas que realizan sean de poco 

agrado para ellos, la orientación del líder del área y la formación constante 

les facilita sacar adelante las actividades asignadas, logrando así realizar una 

mejor labor, lo que permite que el puesto de trabajo cubra las expectativas 

de cada funcionario. 
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g. Dimensión Aspectos Organizacionales

Figura 40 Aspectos Organizacionales - DAGMA
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Fuente: Elaboración propia, con los resultados arrojados por las encuestas

Con respecto a la Figura 40, se puede observar que el mayor porcentaje 

obtenido fue de 79.48 %, el cual corresponde a Planificación del Trabajo. 

Para esta dimensión, el menor porcentaje observado es un 63.01 %, el cual 

hace referencia al ítem Problemas de comunicación sobre cambios en su 

lugar de trabajo.

Se resalta el resultado de esta dimensión dados los porcentajes significativos 

donde se demuestra un buen nivel de organización interna, iniciando con la 

planificación de actividades a realizar por cada funcionario. De esta forma, 

se activa la participación y sugerencias de todo el grupo de trabajo, el buen 

ambiente laboral se mide en la igualdad de género, sin importar el cargo que 

se ocupe, proporcionando una satisfacción laboral. 

Para los encuestados resulta valioso que se lleve a cabo una retroalimenta-

ción por las labores desempeñadas, donde se logre plantear oportunidades 

de mejora, y así mismo medir la eficacia del trabajo realizado.

Se considera que la medición de desempeño laboral es adecuada, puesto 

que permite cumplir a satisfacción las competencias. Una mala comunica-
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ción, en cualquier proceso, tiene efectos negativos en la labor, tal como se 
ve reflejado en la encuesta.

h. Dimensión Interacción Social

Figura 41 Interacción Social - DAGMA
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Fuente: Elaboración propia, con los resultados arrojados por las encuestas

En la Figura 41 se muestra que de las personas encuestadas, el 83.68 % 

manifiesta que en su lugar de trabajo hay un Trato cordial y respetuoso entre 

los compañeros, lo que califica este aspecto como Bueno y a su vez el de 

mayor puntuación; mientras que el 65.13 % respondieron que existe Falta de 

colaboración entre compañeros, siendo este aspecto el de menor puntua-

ción en esta encuesta.

Es muy valioso que en la dependencia se cuente con una buena interacción 

social, tal como se refleja en la encuesta; que se le da importancia al buen 

trato, el cual debe ser siempre cordial y respetuoso entre compañeros de 

trabajo. Para cumplir con los objetivos propuestos, se debe trabajar en un 

equipo donde todos puedan participar y colaborar en la gestión de búsqueda 

de resultados. 

Se observa que se cuenta con un alto porcentaje de participación de cada 
miembro del grupo de trabajo en las reuniones que se realizan, en las que se 
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tratan diferentes temas del área, donde se permite dar opiniones de forma 
libre con referencias a mejora y críticas constructivas que logran fortalecer el 
equipo sin ningún temor al rechazo. Dentro de cada una de estas interven-
ciones se refleja la participación que tienen los jefes inmediatos, y destacan 
que dicha relación es respetuosa y amable.

En un porcentaje un poco inferior determinan que la satisfacción laboral se ha 
visto afectada por los enfrentamientos entre compañeros de trabajo, y por la 
poca colaboración que en ocasiones reciben por parte de los demás dentro 
de la misma dependencia.

i. Dimensión Imagen Institucional y Orientación al Cliente

Figura 42 Imagen Institucional y Orientación al Cliente - DAGMA
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Fuente: Elaboración propia, con los resultados arrojados por las encuestas

En la Figura 42 se puede observar que el 80 % de las personas encuestadas 
manifestaron Satisfacción del ciudadano frente a la información entregada. El 
64.74 %, que es el menor porcentaje obtenido en esta encuesta, correspon-
de al aspecto relacionado con la Imagen institucional del ciudadano sobre la 
persona encuestada. 

En esta dimensión se observa qué percepción tienen de la dependencia los 
clientes externos e internos, lo que corresponde a la cultura organizacional 
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que genera la imagen que se quiere presentar o dar a conocer. Los ciu-

dadanos tienen una imagen Regular de la dependencia, en comparación 

con la que tienen los colaboradores, que es Aceptable, pese a que el rango 

de diferencia es mínimo. Con respecto a la orientación al cliente responden 

que es Buena, ya que los colaboradores satisfacen las necesidades que 

presentan los usuarios, brindando una información clara y oportuna a los 

requerimientos presentados.

j. Dimensión Satisfacción en el Trabajo

Figura 43 Satisfacción en el Trabajo - DAGMA
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Fuente: Elaboración propia, con los resultados arrojados por las encuestas

En la Figura 43 se observa que el aspecto más relevante para las personas 
que respondieron la encuesta es la Satisfacción con el trabajo que realizan, 
ya que alcanzó el mayor porcentaje con un 87 %; mientras que el menor fue 
para el aspecto de si cuentan con los Recursos necesarios para desarrollar 
su trabajo, con un 66 %, lo que lo valora como Regular.

Dentro la encuesta referente a la dimensión del nivel de Satisfacción en el 
Trabajo, valiosamente se cuenta con un porcentaje de importancia que de-
muestra que los funcionarios se sienten satisfechos en su lugar de trabajo y 
con su trabajo. Esto se refleja en el trato que les dan a los usuarios de forma 
respetuosa y amable, y así mismo con la visión que se tiene de sus otros 
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compañeros donde se refleja el ambiente de trabajo. Hay que resaltar que la 
buena labor y el aporte de ideas es una motivación para las personas de la 
dependencia.

k. Recomendaciones y conclusiones
•	 Dimensión Carga de Trabajo: En la encuesta realizada se refleja que 

existe inconformismo sobre el tema relacionado con la jornada de trabajo, 
la cual se ve prolongada frecuentemente por más de nueve horas diarias, 
esto demostrando la necesidad de realizar una rápida revisión de las 
tareas asignadas al cargo y del tiempo que cada una de ellas demanda, 
para así determinar si se requiere una reestructuración en el Manual de 
Funciones de los respectivos cargos.

Se sugiere mejorar el proceso de reinducción al cargo, de acuerdo con 
los cambios que se realicen en los diferentes procesos, esto con el fin 
de facilitar un eficiente desempeño del personal. La información brindada 
debe quedar soportada y documentada en un plan de capacitación y 
formación.

Es importante que se creen espacios acordes para llevar a cabo la retroa-
limentación entre el líder y los servidores públicos, donde se les permita 
conocer las oportunidades de mejora que pueden tener. Así mimo, se 
debe resaltar lo positivo de las personas, ya que con esto se estimula 
positivamente al trabajador.

•	 Dimensión Contenido y Características de la Tarea: Implementar el 
programa de Pausas Activas dentro de la dependencia logra que el tra-
bajador interrumpa su rutina diaria y disminuya los riesgos que se puedan 
presentar por temas de salud correspondientes a tareas repetitivas en 
el cargo. Aunque se vive en constantes cambios, es evidente que no 
todas las personas están preparadas para sobrellevarlos, lo cual obliga 
a implementar capacitaciones que permitan fortalecer competencias y el 
adecuado manejo de los cambios que se presenten. 

Un alto nivel de rotación de personal, puestos de trabajo y dependencias 
desestabiliza cualquier equipo, por lo cual se deben realizar planes de 
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acción donde se busque minimizar la afectación de cada integrante del 

equipo, y así lograr que las personas se identifiquen con su labor.

•	 Dimensión Exigencias Laborales: Se debe establecer el Programa 

de Salud Ocupacional con el fin de que se brinde el acompañamiento 

necesario para mejorar las condiciones laborales en cuanto a posturas, 

manejo ergonómico, esfuerzo visual prolongado, entre otras muchas 

actividades que se pueden llevar a cabo con el propósito de disminuir el 

riesgo laboral del trabajador, ya que existe una marcada inconformidad 

referente a las posturas con las que se realizan las labores diarias. Ade-

más es recomendable que al momento de contratar personal se verifique 

la correspondencia entre los perfiles, la formación profesional y las com-

petencias requeridas para el desempeño del respectivo cargo.

•	 Dimensión Papel Laboral y Desarrollo de la Carrera: Es importante 

identificar si las actividades que desempeñan las personas encuestadas 

guardan relación con la formación profesional de cada uno, y así evitar el 

bajo rendimiento en el puesto de trabajo, lo que afectaría el cumplimiento 

de metas y una deficiente atención al detalle. 

Se sugiere realizar un programa de promoción laboral de los funcionarios, 

que les ofrezca la oportunidad de participar activamente en un Plan de 

Carrera, donde se pueda ascender por mérito propio.

•	 Dimensión Aspectos Organizacionales: Se sugiere trabajar en el me-

joramiento del nivel de comunicación dentro de la dependencia. Esto 

se puede llevar a cabo fortaleciendo el Plan de Capacitaciones, donde 

se tengan en cuenta temas que resalten la importancia de contar con 

una comunicación efectiva, el listado de ventajas que se pueden lograr, 

si ésta es llevada a cabo de forma respetuosa. Es propicia una reunión 

con el personal donde se encuentre cuáles son las dificultades que se 

presentan entre compañeros de trabajo, que no permiten que fluya el 

nivel de comunicación.
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Cuando la dependencia realice cambios, por pequeños que sean, se 
debe hacer partícipes a todas las personas que se vean directamente 
afectadas o beneficiadas, para darles la importancia que merecen y 
lograr que reciban dichos cambios de forma positiva; esta participación 
también mejora la oportunidad que se puede brindar en la toma de de-
cisiones, fortaleciendo el nivel de información, el cual debe ser siempre 
claro y preciso hacia quienes allí laboran. 

•	 Dimensión Interacción Social: Hay que fortalecer el nivel de colabora-
ción entre compañeros de trabajo; esto se logra concientizando al per-
sonal de la importancia de las diferentes tareas de cada uno, resaltando 
que los objetivos cumplidos a satisfacción no dependen únicamente de 
un trabajo individual sino del equipo, y para lograrlo se debe trabajar con 
objetivos claros y en común. 

Los enfrentamientos entre compañeros no se deben minimizar, sino 
eliminarlos de todo contexto. No deben existir ni permitir dentro de 
la dependencia, por lo cual se debe contar con procesos, funciones, 
obligaciones claras y definidas, con el fin de que cada miembro tenga 
presente su alcance por cargo desempeñado.

•	 Dimensión Imagen Institucional y Orientación al Cliente: Se debe 
realizar una socialización con los funcionarios de la dependencia, donde 
se les muestre cómo se percibe la imagen institucional desde afuera de 
la Administración y cómo califican la orientación al cliente, esto con el fin 
de buscar un consenso y determinar cuáles son las fallas que se están 
presentando al momento de responder requerimientos. Esto permite 
tomar medidas como por ejemplo mayor número de capacitaciones en 
servicio al cliente, y lograr el compromiso de todos para aumentar este 
porcentaje.

Al llevar a cabo dicha reunión, el personal se debe empoderar del aporte 
que debe realizar hacia la dependencia con el propósito de brindar el 
mejor servicio. Cuando esto se logre, automáticamente se puede contar 
con un alza en el porcentaje de calificación referente a la imagen que 
tiene cada funcionario de su propia área.
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•	 Dimensión Satisfacción en el Trabajo: El no contar con los recursos 
necesarios para llevar a cabo las tareas diarias es un inconveniente al que 
se le debe buscar solución, ya que afecta a los servidores públicos en la 
medida que se sienten limitados para consagrar toda su capacidad. Se 
sugiere construir planes de acción que permitan focalizar las herramien-
tas que se necesitan en óptimas condiciones para cada trabajador, y así 
puedan llevar a cabo su labor.

•	 La finalidad de este proyecto va más allá de establecer un diagnóstico de 
satisfacción laboral en las dependencias. Lo que se pretende es alcanzar 
un nivel posterior de transformación o mejoramiento, que contribuya al 
pleno desarrollo de los deberes funcionales de los servidores públicos de 
la Administración Municipal. El objetivo principal es focalizar las acciones 
de prevención dentro de la satisfacción laboral que repercuten en la rea-
lización de faltas disciplinarias. En este sentido, se presenta además una 
caracterización disciplinaria de la dependencia como insumo para tomar 
las acciones de mejora pertinentes. 

IV. Satisfacción en el puesto de trabajo - Instituciones educativas 
oficiales 

a. Caracterización de la población encuestada
La encuesta se realizó a docentes oficiales vinculados a la Secretaría de 
Educación del Municipio, pertenecientes a la planta de 86 instituciones 
educativas de la ciudad que participaron, para un total de 1.367 servidores 
públicos. A continuación se presenta la caracterización de la muestra:

Figura 44 Distribución por Género - Instituciones Educativas Oficiales

Hombres
30.87 %

Mujeres
68.25 %

NA
0.88 %

Hombres Mujeres NA
422 933 12

GÉNERO ENCUESTADO 

Fuente: Elaboración propia, con los resultados arrojados por las encuestas
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RANGO DE CALIFICACIÓN
Para la realización de la descripción y con el fin de darle continuidad al trabajo 
realizado y al entendimiento del mismo en las Instituciones Educativas, se uti-
lizó la escala de calificación numérica, tal como se ha descrito anteriormente. 

b. Dimensión Satisfacción en el Puesto de Trabajo

Tabla 6. Equivalencia entre Calificación Numérica y Cualitativa - Instituciones 
Educativas Oficiales

No. Dimensión Cuantitativa Cualitativa

1 Satisfacción en el Trabajo 83.3 Bueno

2 Imagen Institucional y Orientación al Cliente 85.8 Bueno

3 Interacción Social 87.3 Bueno

4 Aspectos Organizacionales 81.2 Bueno

5 Papel Laboral y Desarrollo de la Carrera 78.7 Aceptable

6 Exigencias Laborales 72.2 Aceptable

7 Contenido y Características de la Tarea 74.8 Aceptable

8 Carga de Trabajo 81.4 Bueno

Promedio 72 Aceptable

Fuente: Elaboración propia, con los resultados arrojados por las encuestas

Figura 45 Clima general en las Instituciones Educativas Oficiales
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Fuente: Elaboración propia, con los resultados arrojados por las encuestas
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El promedio general de la medición en las Instituciones Educativas encuesta-

das obtuvo una calificación de 80.8, clasificándolo según la escala cualitativa 

en Bueno. De manera correspondiente, las dimensiones que componen el 

índice obtuvieron las siguientes calificaciones: Interacción Social, 87.3; Sa-
tisfacción en el Trabajo, 83.3; Imagen Institucional y Orientación al Cliente, 
85.8; Carga de Trabajo, 81.4; y Aspectos Organizacionales, 81.2, por lo que 

obtienen una calificación cualitativa de Bueno. Por otro lado, las dimensiones 

Papel Laboral y Desarrollo de la Carrera, con 78.7; Contenido y Caracterís-
ticas de la Tarea, con 74.8; y Exigencias Laborales, con 72.2, obtienen una 

calificación cualitativa de Aceptable.

Se observa en los datos obtenidos que la satisfacción en el trabajo por parte 

de los funcionarios es Buena, incidiendo de manera positiva en la percepción 

que tienen los docentes en relación con su desempeño y convirtiéndose en 

un incentivo que influye en la realización de sus tareas de manera adecuada. 

Este resultado permite inferir que existe un grado de satisfacción importante 

con su desarrollo profesional, su relación con la institución educativa a la 

que pertenecen, al igual que con los demás funcionarios, lo que fomenta el 

trabajo en equipo y la participación en la toma de decisiones.

La dimensión Interacción Social obtuvo la mejor calificación con un concepto 

de Bueno, lo cual permite deducir que los docentes entienden que la influen-

cia que poseen los unos sobre los otros al relacionarse, compartir conoci-

mientos y experiencias, coadyuva al intercambio de información que permite 

formar mejores equipos de trabajo, priorizando el respeto mutuo, efectividad 

en la forma de comunicarse y mejorando las relaciones interpersonales.

Con respecto a la dimensión Imagen Institucional y Orientación al Cliente, se 

logra evidenciar que las políticas institucionales con las que cuenta la Secre-

taría de Educación, han logrado ser transmitidas de una manera adecuada a 

sus funcionarios, permitiendo proyectar una construcción elaborada a partir 

de la cultura institucional y que se expresa través de su actitud de servicio.

En lo relacionado con los Aspectos Organizacionales, se percibe que el clima 

aportado desde esta dimensión es favorable para las Instituciones Educa-
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tivas, ya que mantiene una puntuación entre los rangos calificados como 

Buena. Los datos obtenidos indican que es necesario reforzar los procesos 

de comunicación interna con el fin de obtener más claridad en términos de 

procedimientos organizacionales en las instituciones educativas, teniendo en 

cuenta que la participación activa de los funcionarios en la toma de decisio-

nes generará más sentido de pertenencia hacia sus labores.

Ahora bien, de acuerdo con los resultados obtenidos, la percepción de los 

docentes de las Instituciones Educativas Oficiales en la dimensión Exigencias 

Laborales es calificada como Aceptable. Se observa que los funcionarios 

se encuentran medianamente satisfechos con el cargo asignado en relación 

con la formación académica, la creatividad e iniciativa desarrollada en sus 

labores, y el alto grado de concentración que requieren para el desarrollo del 

mismo.

La percepción de los docentes respecto al Contenido y Características de 

la Tarea, calificada como Aceptable, es clara, porque les permite desarrollar 

habilidades para hacer su labor más interesante; la relación con el alumno 

y sus compañeros genera nuevas experiencias y fortalece su competencia 

profesional.

Los resultados correspondientes a la dimensión Papel Laboral y Desarrollo 

de la Carrera, arrojan que los docentes se sienten con las competencias 

necesarias para el desarrollo de su actividad, identificando un grado Bueno 

de pertinencia con las labores que desempeñan. Es importante resaltar que 

se percibe que algunos funcionarios no están de acuerdo con las actividades 

que realizan, como se evidenciará más adelante.

La percepción de los educadores en la dimensión Carga de Trabajo es Bue-

na, ya que manifiestan encontrarse satisfechos con la asignación de tareas 

en su puesto de trabajo y realizan con gusto su labor, toda vez que son de 

acuerdo con su cargo y nivel de conocimiento; también se observa que para 

ellos es importante recibir una retroalimentación al realizar su trabajo.
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c. Dimensión Interacción Social

Figura 46 Resultado Interacción Social - Instituciones Educativas Oficiales
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Fuente: Elaboración propia, con la información arrojada por las encuestas

La cordialidad, el respeto y el trabajo en equipo son aspectos que caracte-

rizan esta dimensión, lo que muestra un resultado favorable en general. La 

adecuada relación con los jefes permite que se afiance la amabilidad y exista 

un ambiente adecuado dentro de las instituciones educativas.

Se observa una buena colaboración entre los funcionarios, lo que facilita 

entender y satisfacer las necesidades de los estudiantes, padres de familia 

y personal involucrado, produciendo así una orientación adecuada hacia la 

ciudadanía, lo que redunda en beneficios para la Institución Educativa.

d. Dimensión Satisfacción Laboral
En la Figura 47 se aprecian los resultados del aspecto Satisfacción con el 

Trabajo, los cuales arrojan una puntuación de 94.5 %, lo cual, según la tabla 

de valoración, es una calificación de Excelente, lo que permite evidenciar 

que los funcionarios se sienten bien con la labor que realizan. El aspecto de 

Trabajo en equipo presenta una puntuación de 88.4 %, ubicándolo en un 

rango Bueno y evidenciando que en las Instituciones Educativas se valora 

y respeta el trabajo en equipo de sus funcionarios. El aspecto de Buen am-

biente laboral presenta una puntuación del 89.1 %, lo cual indica que está en 
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un rango Bueno, evidenciando que este aspecto es una de las fortalezas que 
aportan a la satisfacción laboral de sus funcionarios.

Figura 47. Resultado Satisfacción laboral - Instituciones Educativas Oficiales

20.00 % 40.00 % 60.00 % 80.00 % 100.00 %

Satisfacción con el trabajo

Trabajo en equipo

Buen ambiente laboral

Equipo de trabajo unido

Reconocimiento

Recursos necesarios

94.50 %

88.40 %

89.10 %

85.00 %

78.00 %

65.00 %

Fuente: Elaboración propia, con los resultados arrojados por las encuestas

El aspecto de Equipo de trabajo unido obtuvo una puntuación del 85.0 %, lo 
cual, según la escala de calificación, está en un rango Bueno, lo que permite 
inferir que los docentes perciben un ambiente amigable, cálido y cordial en 
su entorno laboral. El aspecto de Reconocimiento obtuvo una puntuación del 
78.0 %, ubicándose en un nivel Aceptable dentro del promedio. Es decir, que 
este es uno de los aspectos que se deben reforzar, ya que se observa cierta 
disminución en la calificación que afecta en alguna medida el ambiente labo-
ral. Finalmente, los resultados en el aspecto de Recursos necesarios cuentan 
con una calificación de 65.0 %, lo que lo ubica cualitativamente en Regular, lo 
cual indica que este aspecto se convierte en una debilidad que afecta signi-
ficativamente la satisfacción de los colaboradores en su desempeño laboral. 

De acuerdo con los resultados obtenidos en la encuesta, la Satisfacción en 
el Trabajo se convierte en una dimensión bien percibida por los docentes, 
se sienten satisfechos con el trabajo que realizan, se fomenta el trabajo en 
equipo, hay satisfacción y aceptación del ambiente del grupo. Se reconoce 
cuando se realiza una labor destacada en el trabajo o cuando se aportan 
ideas y por lo general cuentan con los recursos necesarios para desarrollar 
las labores. 
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Retomando el aspecto de Reconocimiento, el cual está con una puntuación 
del 78.0 %, se evidencia la necesidad de realizar una intervención de mejora, 
ya que se observa cierta disminución en la percepción que tienen los funcio-
narios frente al reconocimiento de su aporte al logro de los objetivos de la 
institución educativa. Diversos estudios han demostrado la importancia del 
reconocimiento social para el individuo. 

Finalmente, el Ambiente laboral en el grupo de los docentes que aplicaron en 
este estudio es percibido como Bueno, debido a que el 83.3 % se sienten 
satisfechos en su entorno y con el trabajo que realizan diariamente, lo cual 
lleva a los trabajadores a vivir en un ambiente laboral sano, lleno de buenas 
relaciones interpersonales, aportando con ellos a una adecuada calidad de 
vida laboral. Al sentirse ellos satisfechos con su trabajo, la institución para la 
cual laboran podrá contar con un equipo dinámico, dedicado y comprometido 
con su labor, lo cual se verá reflejado también en la calidad que imprimen en su 
trabajo y en el aporte que esto genera al logro de los objetivos institucionales.

En la medida en que la Sub Secretaría para la Dirección y Administración de 
los Recursos busque mantener el equilibrio en la satisfacción laboral de sus 
funcionarios, logrará compromiso con el trabajo y sentido de pertenencia con 
la Administración.

e. Dimensión Carga de Trabajo

Figura 48. Resultado Carga de Trabajo - Instituciones Educativas Oficiales
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Fuente: Elaboración propia, con los resultados arrojados por las encuestas
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Como se observa en la Figura 48, el aspecto Hago con gusto mi trabajo ob-
tuvo una puntuación de 96.1 %, con una calificación cualitativa de Excelente. 
De igual forma se observa que los aspectos Las tareas que demanda mi 
trabajo corresponden con mis conocimientos, con 95.3 %, y Tengo claridad 
sobre cómo debo ejecutar las tareas, con 93.1 %, obtienen una calificación 
cualitativa de Excelente. Los aspectos Las personas que trabajan conmigo me 
apoyan y me colaboran para que juntos logremos los objetivos, con 86.1 %, 
y Mi líder comunica a tiempo la información relacionada con el trabajo, con 
81.2 %, obtienen una calificación cualitativa de Bueno. El aspecto Siento 
que me falta información sobre lo que se espera de mí en el trabajo obtuvo 
una puntuación de 78.3 %, ubicándose en el rango Aceptable. El aspecto 
de Cada vez que recibo un cargo o cambian un procedimiento me entrenan 
para desempeñarlo, obtuvo una puntuación de 68.5 %, con una calificación 
cualitativa de Regular. Para finalizar, en el aspecto Mi jornada de trabajo se 
prolonga más de 9 horas diarias (sumando todas las actividades de su cargo) 
el 26.6 % contestó Siempre, el 22.8 % Casi siempre, el 25.7 % Algunas 
veces; Casi nunca el 8 % y Nunca el 17 %; se puede estimar que la mayoría 
de las personas deben laborar horas adicionales a la jornada normal.

En esta dimensión se puede percibir que los funcionarios tienen claras sus 
responsabilidades y lo que necesitan para desarrollar su trabajo. De acuerdo 
con el promedio de la dimensión se puede evidenciar que los funcionarios se 
encuentran satisfechos con la asignación de tareas en su puesto de trabajo, 
quienes “realizan con gusto su trabajo”, siendo esta una de las actividades 
que mayor puntaje obtuvo entre los funcionarios encuestados, seguido de la 
actividad Las tareas que demanda mi trabajo corresponden con el nivel de co-
nocimientos, competencias y habilidades y Tengo claridad sobre cómo debo 
ejecutar las tareas. También se puede afirmar que existe colaboración entre 
los funcionarios, según la calificación que obtuvo la actividad Las personas 
que trabajan conmigo me apoyan y me colaboran para que juntos logremos 
los objetivos. Es importante resaltar que el canal de comunicación entre el 
líder y las personas a cargo es bueno, teniendo en cuenta el resultado de la 
actividad Mi líder comunica a tiempo la información relacionada con el trabajo.

Entre los aspectos por debajo del promedio de la dimensión está Siento que 
me falta información sobre lo que se espera de mí en el trabajo, con una 
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calificación cualitativa Aceptable lo cual se puede interpretar como: que los 
funcionarios desarrollan sus tareas pero esperan que se les retroalimente 
sobre lo que la institución espera recibir por parte de ellos. En el rango de la 
calificación cualitativa Regular, se encuentra el aspecto Cada vez que recibo 
un cargo o cambian un procedimiento me entrenan para desempeñarlo y en 
el aspecto Mi jornada de trabajo se prolonga más de 9 horas diarias, calificada 
como Mala, siendo esta última la actividad que menor puntaje obtuvo entre el 
personal encuestado y a la que habrá que prestarle especial atención.

f. Dimensión Aspectos Organizacionales

Figura 49 Resultado Aspectos Organizacionales - Instituciones Educativas 
Oficiales
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Fuente: Elaboración propia, con los resultados arrojados por las encuestas

Al revisar los aspectos se puede decir que los docentes de las Instituciones 
Educativas Oficiales perciben problemas de comunicación aceptables en su 
lugar de trabajo, afectándose el clima laboral, ya que la comunicación entre 
los diferentes niveles jerárquicos no es la más favorable; para esto se debe 
establecer relaciones efectivas de comunicación y comportamiento, que 
puedan trabajar en equipo con eficiencia, “ya que una asertiva interacción 
entre los distintos funcionarios provoca que el rendimiento del equipo sea 
mayor que el rendimiento individual” (Fernández, Avella & Fernández, 2006), 
donde es de suma importancia el proceso de comunicación tanto formal 
como informal, y en donde exista un sistema de comunicación abierto que 
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al mismo tiempo facilite la toma de decisiones y, sobre todo, su puesta en 
práctica. Al permitir que los funcionarios se expresen de una manera abierta 
para realizar algún tipo de requerimiento, se fomenta en ellos una de las for-
mas más sencillas para incrementar la fidelidad a través de acciones simples 
de comunicación organizacional. 

Al implementar mecanismos para hacer llegar mensajes de felicitaciones y 
gratificaciones a las personas se evidencia un mejoramiento en las relaciones 
interpersonales y se fomenta el trabajo en equipo. Para esto los directivos 
deben informar de manera clara cuáles son los objetivos y cómo los pueden 
apoyar, así como los planes futuros de la institución, sus políticas, y cómo 
estas los van a afectar. 

Por otro lado, se reconoce que al permitir el pleno goce de los derechos 
laborales y el acceso a todos los cargos dentro del sector de la educación, 
se ve valorado el trabajo y se hace reconocimiento de las necesidades e in-
tereses, lo que implica nuevas maneras de idear políticas y enfocar cambios 
en la cultura de las instituciones, con una plena participación de hombres y 
mujeres en todas las propuestas, en igualdad de género.

Cuando se realizan inversiones sociales para el mejoramiento y bienestar de 
los funcionarios de la educación, se logra mejorar los niveles de satisfacción 
que los motivan a trabajar mejor y dar un esfuerzo extra al sentirse parte 
esencial de un conjunto y de igual manera se sienten valorados por sus jefes. 

De acuerdo con la escala de valoración, se puede decir que los siguientes 
aspectos se encuentran en un rango de calificación cualitativa Aceptable: 
Problemas de comunicación sobre cambios, con una puntuación de 71.7 %; 
Participación en la toma de decisiones, con puntuación de 73.9 %; y por 
último, Medición de la eficacia del trabajo, con puntuación de 74.3 %.

Se observan otros cuatro aspectos con las siguientes puntuaciones: 80.2 %, 
que corresponde a la Retroalimentación clara y directa de la eficacia del 
desempeño, seguida por Aceptación de sugerencias e iniciativas de compa-
ñeros, con un 82.1 %; Evaluación de desempeño adecuada puntúa con un 
86.5 % y el factor de Planificación del trabajo, con puntuación del 87.6 %, 
encontrándose ubicados en un rango de calificación cualitativa Bueno.
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Cabe resaltar que el aspecto Igualdad de género para la ocupación de 
cargos se encuentra por encima del promedio observado en la figura, con 
una puntuación de 92.9 %, ubicándose en el rango de calificación cualitativa 
más alto, es decir, Excelente, con respecto a los demás aspectos y a la 
calificación de la dimensión en general que fue de 83.1 %, logrando una 
calificación cualitativa de Bueno.

g. Dimensión Imagen Institucional y Orientación al Cliente

Figura 50 Resultado Imagen Institucional - Instituciones Educativas Oficiales
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Fuente: Elaboración propia, con los resultados arrojados por las encuestas

Teniendo en cuenta que la imagen institucional es “el conjunto de significados 

por el cual las personas externas a la institución conocen y describen a una 

empresa y se refieren a ella; es decir, es el resultado neto de la interacción 

de una persona con las creencias, ideas, sentimientos e impresiones acerca 

de una determinada empresa” (Dowling, 1986, como se citó en Tuesta & 

Ceballos, s.f.), se podría inferir —según los resultados obtenidos en esta 

dimensión, en lo correspondiente al aspecto Imagen institucional del fun-

cionario— que la percepción que tienen los docentes frente al concepto o 

imagen que han construido de su institución educativa es el resultado del 

comportamiento que observan en ellos mismos y en sus compañeros, y es 

producto de la percepción que tienen de la prestación de los servicios que 
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ofrece la institución, sus políticas internas y la cultura organizacional en la que 

están inmersos. 

Por otro lado, en el aspecto Imagen institucional del ciudadano, esta percep-
ción no es valorada de la misma forma que el aspecto anterior, puesto que al 
ser calificada como Aceptable se puede inferir que la imagen que proyectan 
al público no es tan favorable; esto hace pensar que no controlan adecua-
damente los tipos de información que difunden a los ciudadanos sobre la 
Secretaría de Educación. Este es un punto de vital relevancia, dado que la 
dependencia debe aprovechar todas las fuentes a través de las cuales cada 
ciudadano pueda percibir selectivamente diferentes aspectos de ella, ya sea 
a través de los medios de comunicación, comentarios, recomendaciones, 
entre otros. A través de ello, la Secretaría de Educación puede controlar el 
tipo de información que se difunde a los ciudadanos sobre la institución edu-
cativa, y de esta forma aportar a la construcción de una imagen institucional 
favorable en la ciudadanía.

Con respecto a la percepción de los docentes frente al aspecto Atención 
amable y respetuosa, que se destaca como el mejor calificado, los resulta-
dos obtenidos demuestran que los docentes tienen una actitud respetuosa 
y amable frente a los ciudadanos que demandan sus servicios, permitiendo 
esto inferir que los docentes tienen una actitud permanente por detectar y 
satisfacer las necesidades y prioridades de los ciudadanos. Finalmente, con 
respecto a los aspectos restantes (Satisfacción del ciudadano frente a la 
información entregada y Trato del ciudadano hacia el funcionario) se puede 
inferir que debido a la actitud manifestada a través de la encuesta, les ha 
permitido atender las necesidades de los ciudadanos, priorizar y satisfacer 
cada una de ellas. En este orden de ideas, tener incorporada la actitud 
de servicio garantizará la consolidación de una excelente relación con los 
usuarios, donde prevalezcan valores y principios institucionales que dejen 
ver la cultura a través de la atención a la comunidad educativa que preste la 
Institución o Instituciones Educativas.

Como se puede apreciar en la Figura 50, los aspectos Imagen institucional 
del funcionario, con una calificación de 84.7 %; Satisfacción del ciudadano 
frente a la información entregada, con una calificación de 89.9 %; y Trato 
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del ciudadano hacia el funcionario, con una calificación de 89.7 %, logran 
una calificación cualitativa de Bueno. El aspecto Imagen institucional del 
ciudadano tiene una puntuación de 74.6 %, con una calificación cualitati-
va Aceptable. Finalmente, es importante resaltar que el aspecto Atención 
amable y respetuosa tiene una calificación de 90.4 %, logrando así ubicarse 
cualitativamente en Excelente, siendo esta incluso más alta que la calificación 
de la dimensión en general que obtuvo en este aspecto 83.1 %, logrando 
una calificación cualitativa de Bueno. 

h. Dimensión Papel Laboral y Desarrollo de la Carrera

Figura 51 Resultado Papel Laboral y Desarrollo de la Carrera - Instituciones 
Educativas Oficiales

Desacuerdo en
las actividades

Formación
profesional
exigencias
laborales

Expectativas
frente al trabajo

Oportunidades
de promoción

Apoyo en
formación y
capacitación

Reconocimiento
laboral

Orientación
laboral

78.50 %

92.50 %
86.80 %

59.10 %

73.70 %
79.50 % 80.70 %

Fuente: Elaboración propia, con los resultados arrojados por las encuestas

Analizando los porcentajes correspondientes a cada aspecto, se evidencia 
que los docentes encuestados no están de acuerdo con las actividades que 
realizan y, por lo tanto, muestran inconformidad con algunas labores que eje-
cutan dentro del ejercicio de la docencia. Es importante evaluar cuáles son 
esas tareas que los incomodan y que generan de alguna forma un malestar 
que puede estar limitando su rendimiento en la labor para la cual fueron 
contratados. 

En el aspecto de Formación profesional/Exigencias laborales se evidencia 
que toda la población encuestada se siente con las competencias necesarias 
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para el buen desarrollo de su actividad, garantizando que la calidad de la 
información que maneja es óptima; por lo tanto, como lo evidencia el aspecto 
Expectativas frente al trabajo, las personas encuestadas sienten colmadas sus 
expectativas pues tienen la posibilidad de dar a conocer y multiplicar conoci-
mientos y valores a otros grupos o poblaciones que requieran este aprendizaje. 

Como lo evidencia el porcentaje de 79.5 % del aspecto Reconocimiento 
Laboral, que lo ubica en la calificación cuantitativa Aceptable, existe un alto 
sentido de gratificación al recibir el reconocimiento y apoyo que los pro-
fesionales buscan encontrar en sus lugares de trabajo; esto hace que se 
tenga un factor motivacional alto, garantizando eficacia y productividad en 
sus actividades.

Por otro lado, como lo muestra la Figura 51, se encuentra el aspecto co-
rrespondiente al enunciado Oportunidades de promoción, calificado con una 
puntuación porcentual de 59.1, obteniendo así una calificación cualitativa de 
Regular. Es importante resaltar que para este aspecto las oportunidades 
están contempladas en las políticas de ascenso en el escalafón docente.

En la misma figura se puede observar que el aspecto Formación profesional/
Exigencias laborales obtuvo una calificación cuantitativa de 92.5 %, ubicán-
dose como Excelente. El aspecto Orientación laboral, que obtuvo una califi-
cación de 80.7 %, y el de Expectativas frente al trabajo, con una puntuación 
de 86.8 %, se ubican en un rango Bueno. Los aspectos Desacuerdo en las 
actividades, con 78.5 %; Apoyo en formación y capacitación, con 73.7 %; 
y Reconocimiento laboral, con 79.5 %, se ubican en calificación cuantitativa 
Aceptable. Finalmente, en el aspecto de Oportunidades de promoción se 
observa una puntuación de 59.1 %, con una calificación cualitativa Regular.

i. Dimensión Contenido y Características de la Tarea

Se califica como Aceptable, con un puntaje de 74.8. Esta dimensión es en-
tendida como la percepción de los empleados respecto a las particularidades 
de las tareas que deben llevar a cabo buscando su desarrollo, permitiendo la 
adquisición de nuevos conocimientos en un ambiente de trabajo confiable y 
agradable que ayude a mejorar los niveles de motivación y de participación 
activa en aras de proyectarse dentro de la organización.
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Figura 52 Resultado Contenido y Características de la Tarea - Instituciones 
Educativas Oficiales 

Mi trabajo es repetitivo y rutinario

Tengo un entorno amigable entre mis 
compañeros de trabajo

Mi trabajo me permite desarrollar habilidades
y conocimientos nuevos

Participo en proyectos que son de mi interés

Ejerzo actividades de coordinación y supervisión de personal

Hay cambios constantes en las actividades que son de mi
responsabilidad

Existe movilidad y cambio de puestos de trabajo en las
dependencias donde estoy vinculado

80.20 %

89.50 %

88.30 %

70.30 %

69.00 %

36.30 %

89.90 %

 

Fuente: Elaboración propia, con los resultados arrojados por las encuestas

El personal docente, según los aspectos evaluados de esta dimensión, 

manifiesta que se siente bien haciendo las tareas que desarrolla en su día a 

día, a pesar de que son repetitivas. Su entorno lo consideran agradable por 

los lazos de amistad y afecto que encuentran al compartir con sus colegas 

y el estudiantado. Su trabajo les permite desarrollar habilidades para hacer 

su labor más interesante, pues el crecer con la época y etapas que viven los 

alumnos fortalece su competencia profesional; de una u otra forma tienen 

un campo abierto para ver con objetividad cualquier aspecto de cambio que 

facilite transmitir con mejor juicio el conocimiento a los estudiantes, para des-

tacarse como un excelente catedrático en su área. Sus actividades de coor-

dinación y supervisión van conjugando en su hacer un rol de aprendizaje que 

puede mejorar cada vez que este tipo de actividades relacione la tarea con 

el fortalecimiento de la personalidad y educación que le brinda al estudiante.

En cuanto a la Movilidad y cambio de puestos de trabajo, la calificación por-

centual es de 36.3, y cualitativa de Pésimo, lo que puede ser posible debido 

a que a los docentes, al ser nombrados, no les es posible realizar cambios 

en sus puestos de trabajo.
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Teniendo en cuenta la Figura 52, se puede observar que los aspectos Trabajo 

repetitivo y rutinario, con 80.2 %; Entorno amigable, con 89.9 %; Desarrollo 

de habilidades y conocimientos nuevos, con 89.5 %; y Participación en 

proyectos, con 88.3 %, se ubican en el nivel Bueno. El aspecto Ejerzo acti-

vidades de coordinación y supervisión, con 70.3 %, obtiene una calificación 

cualitativa de Aceptable. El aspecto Hay cambios constantes en las tareas 

que son de mi responsabilidad, con una puntuación de 69.0 %, se ubica en 

el nivel Regular.

j. Dimensión Exigencias Laborales

Figura 53 Resultado Exigencias Laborales - Instituciones Educativas Oficiales

Relación entre actividades 
y formación académica

Grado de concentración

Exigencias de posturas incómodas

Esfuerzo visual prolongado

Conocimiento y competencias

Falta de retroalimentación

Acuerdos entre el grupo de trabajo

Creatividad e iniciativa

95.10 %

92.90 %

52.90 %

44.30 %

34.70 %

84.00 %

77.60 %

95.70 %

Fuente: Elaboración propia, con los resultados arrojados por las encuestas

El promedio de la dimensión Exigencias laborales fue de 72.2 %, a través 

de la cual se puede observar que algunos aspectos se encuentran sobre el 

promedio, como se evidencia en la Figura 53, y dos de los aspectos están 

por debajo del promedio de la dimensión.

El aspecto de “los puestos de mayor relevancia están ocupados por perso-
nas con menor nivel de conocimientos” tiene el puntaje más bajo de todos 
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(34.70 %), lo que indica que es muy importante que se tenga en cuenta el 

cumplimiento de los requisitos para ocupar un cargo, en cuanto al perfil y 

competencias que el cargo requiere.

En esta dimensión se puede apreciar que los funcionarios tienen conoci-

miento de los detalles que deben tener en cuenta para la realización de sus 

tareas, lo que les permite el desarrollo de sus competencias y planeación 

en el entorno laboral. El promedio de la dimensión deja ver que no hay un 

grado total de satisfacción entre los empleados, pero se puede afirmar que 

los funcionarios se encuentran satisfechos con el cargo asignado en relación 

con la formación académica, la creatividad e iniciativa y el alto grado de 

concentración que se requiere para el desarrollo del mismo.

En el aspecto Acuerdos entre el grupo de trabajo, la percepción de los fun-

cionarios es Aceptable, por lo tanto es importante generar sinergias entre los 

funcionarios que conforman los diferentes equipos de trabajo.

Los aspectos Exigencias de posturas incomodas y Esfuerzo visual prolon-

gado tienen una calificación cualitativa Mala, lo que refiere a la necesidad 

de una intervención de carácter urgente en estas actividades con el fin de 

evaluar cuáles serían las acciones que se deben llevar a cabo como planes 

de mejoramiento para fortalecer estos aspectos.

De acuerdo con la Figura 53, los aspectos de Relación entre actividades y 

formación académica, con 95.1 %; Grado de concentración, con 92.9 %; 

y Creatividad e iniciativa, con 95.7 %, se ubican en un rango Excelente. El 

aspecto Falta de retroalimentación obtuvo una puntuación de 84.0 %, lo 

cual lo ubica en el rango Bueno. El aspecto Acuerdos entre el grupo de 

trabajo, con una puntuación de 77.6 %, se ubica en el rango Aceptable. Los 

aspectos Exigencias de posturas incómodas, con 52.9 %, y Esfuerzo visual 

prolongado, con 44.3 %, se ubican en un nivel cualitativo Malo. Finalmente, el 

aspecto de Conocimiento y competencias obtuvo una puntuación de 34.7 %, 

ubicándose en el rango Pésimo.
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k. Recomendaciones y conclusiones

Interacción social
De acuerdo con lo anterior, se puede manifestar que los docentes necesitan 
de una comunicación con su área de trabajo más oportuna y precisa, que 
les permita una participación en los objetivos organizacionales y para esto se 
propone lo siguiente: 
•	 Crear grupos autodirigidos dentro de las instituciones, que ayuden a 

que la comunicación llegue a todos los docentes de una manera clara, 
oportuna y precisa.

•	 Participación de todos y cada uno de los docentes en los cambios que 
presente la organización; esto se logrará realizando reuniones de equipos 
primarios oportunamente y con un propósito específico.

•	 Afianzar la buena interacción que se tiene por medio de reuniones inte-
gradoras donde prevalezca el respeto y las opiniones de los demás sean 
escuchadas.

Satisfacción laboral
Se entiende la satisfacción laboral como el conjunto de actitudes generales 
del individuo hacia su trabajo. Comportamiento que puede variar dependien-
do de los incentivos que motiven esas actitudes positivas o negativas en los 
colaboradores, las cuales afectan el desarrollo productivo de los mismos y el 
ambiente o clima laboral de la Institución (González, 2006). 

Por ello, y con el propósito de aportar al sostenimiento de la calidad de vida 
laboral que se percibe y a su vez para coadyuvar al equilibrio de cada uno de 
los aspectos que pueden afectar la satisfacción laboral de los trabajadores, 
se recomienda lo siguiente:

•	 Implementar un plan de acción por medio del cual se lleve un registro 
para identificar y validar la forma como se distribuyen los recursos e insu-
mos que requieren los colaboradores para el desempeño de sus labores 
diarias, ya que esto tiene un impacto significativo en el buen ejercicio de 
sus tareas. 
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•	 De acuerdo con los resultados de la encuesta, se hace necesario promo-

ver e impulsar de manera más frecuente el reconocimiento de los aportes 

realizados por los trabajadores, destacando su desempeño y compro-

miso con la institución; junto a esto generar conciencia y sensibilizar a 

los funcionarios, sobre la importancia de su papel en el desarrollo de las 

metas y proyectos de las Instituciones Educativas Oficiales.

Carga de Trabajo

•	 Los funcionarios de la Administración realizan con gusto su trabajo, 

siendo este uno de los aspectos que mayor puntaje obtuvo entre los 

funcionarios encuestados, seguido del apoyo y colaboración que reciben 

entre sí para el logro de objetivos.

•	 De acuerdo con la calificación se concluye que en general los maestros 

están satisfechos con la labor realizada; esto como consecuencia de 

que cada uno está ejerciendo la profesión para la cual se preparó, pero 

existen aspectos que afectan de manera negativa la dimensión, por lo 

que la institución debe abordar los aspectos de la asignación de tareas.

•	 El personal no recibe entrenamiento frente a un cambio de cargo o modi-

ficaciones en los procesos organizacionales y esto afecta negativamente 

la entidad, ya que no hay claridad en las nuevas responsabilidades.

•	 Implementar el plan de inducción y reinducción del personal, lo cual 

permite que los funcionarios al momento de recibir un nuevo cargo o 

un cambio de cargo puedan organizar de manera efectiva su trabajo, 

realizando una labor eficaz y siendo productivos en el desarrollo de la 

tarea.

•	 Formalizar un proceso de retroalimentación entre los jefes de área y 

los funcionarios que conforman su equipo de trabajo, capacitándolos, 

para que mejore el aspecto de liderazgo en general, y en particular en lo 

que tiene que ver con la forma clara y oportuna de retroalimentar.

Aspectos Organizacionales

•	 En general se percibe que el clima es bueno dentro de las Instituciones 

Educativas Oficiales, ya que mantiene una calificación entre los rangos 

de 80 y 89, según la tabla de calificación adoptada. Se debe reforzar y 
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prestar atención en los procesos de comunicación interna para obtener 

una directriz clara de las metas, logros y propósitos, teniendo en cuenta 

la participación activa de los funcionarios en la toma decisiones, ya que 

genera más empatía con sus labores.

•	 Se puede determinar que al mejorar la comunicación y sus canales en las 

Instituciones Educativas, tanto de manera horizontal como vertical, este 

se convierte automáticamente en el factor clave para el mejoramiento de 

toda la dimensión organizacional, puesto que mejora las relaciones entre 

funcionarios, entre directivos y funcionarios; dando así paso a que fluya 

la creatividad y un espíritu de mejora continua. 

•	 Las Instituciones Educativas Oficiales deben invertir en su capital huma-

no, generándole espacios de aprendizaje y formación en herramientas 

comunicativas que sean generadoras de confianza entre todos los 

miembros sin importar la función que desempeñen; además, crear un 

ambiente abierto y flexible donde sin temor se puedan expresar diferen-

tes iniciativas, puntos de vista, ideas y sentimientos, que ayuden a un 

mejoramiento continuo de toda la dimensión organizacional.

•	 Fortalecer los canales de comunicación dentro de las Instituciones Edu-

cativas, mejorando el clima y contribuir al desarrollo de cada uno de sus 

funcionarios, incrementando una comunicación efectiva y favoreciendo 

de esta forma el desarrollo de ideas, iniciativas y proyectos.

•	 Mejorar las vías de comunicación interna.

•	 Se recomienda una retroalimentación en la evaluación de desempeño 

para que se mejore la eficacia sobre sus tareas.

•	 Un acompañamiento en la planeación de sus actividades, para mejorar 

el resultado.

•	 Fortalecer los planes de acción y capacitación dirigida a los funcionarios 

para una comunicación centrada en mejorar el rendimiento en el desa-

rrollo de sus funciones.

•	 Crear un mecanismo que permita detectar las molestias, insatisfacciones 

y fallas en fases tempranas, para realizar acciones preventivas antes de 

que los problemas crezcan.
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Imagen institucional y Orientación al Cliente

Se puede concluir que la dimensión, al obtener una calificación cuantitativa 

de Bueno, no es un punto en el cual deba intervenirse prioritariamente dado 

que no se ve afectado el clima laboral por ella. Sin embargo, es importante, 

como se dijo anteriormente, trabajar sobre el aspecto de imagen institucional 

del ciudadano con el fin de reforzar y mejorar la imagen que el ciudadano 

percibe y a su vez la que los docentes proyectan; para esto se recomienda:

•	 Reforzar la comunicación organizacional con el fin de fortalecer y mejorar 

la imagen institucional tanto en docentes como en usuarios, puesto que 

este aspecto es de vital importancia a la hora de proyectar una imagen 

positiva. Esto mediante campañas o programas en las instituciones.

•	 Capacitar a los docentes oficiales en temas de servicio con el fin de mejo-

rar la actitud que evidencian, esto es importante porque en la medida que 

ellos logren entender las necesidades de los usuarios y se les refuerce el 

sentido de pertenencia por su buen servicio, mejor será la imagen de la 

institución.

•	 Realizar encuestas a los usuarios (padres y/o estudiantes) para conocer 

su opinión respecto a esta dimensión y poder validar la percepción de los 

docentes hacia la misma.

Papel y Desarrollo de la Carrera

En general, se percibe que en la Secretaría de Educación falta un programa 

para fortalecer el crecimiento profesional de los docentes oficiales. A pesar 

de que esta dimensión se encuentra en un rango Aceptable es importante 

que se refuercen aspectos como las actividades que realizan y con las que 

no están de acuerdo.

•	 Se requiere revisar para estos casos el perfil del cargo y sus funciones, 

con el fin de evaluar aquellas que estén asociadas con los objetivos de  

este y que sus funciones articulen las tareas que realiza el docente para 

cumplir su labor. 

•	 Establecer una comunicación clara y oportuna para que exista una re-

troalimentación de las actividades que realizan. Igualmente, al revisar el 

perfil y las funciones, también evaluar cuáles son las competencias que le 

permiten al docente un desempeño exitoso, de esta forma se podría im-
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plementar un plan de promoción que oriente la evaluación y las posibles 
postulaciones en un momento de ascensos y escalafón docente.

•	 Debería revisarse también el instrumento o el medio por el cual se publi-
can las actividades de promoción, considerando que de pronto no sea 
abierto para toda la Secretaría y se realice por modalidades y/o especia-
lidades, pues tal vez de esta forma se fortalecerían perfiles profesionales 
que permitan a los docentes participar de más actividades de promoción 
de su carrera.

•	 Establecer una comunicación clara y oportuna para que las actividades 
de promoción lleguen a percibirse como ajustadas al marco legal esta-
blecido para ello.

Contenido y Características de la Tarea
Las actividades de coordinación y supervisión del personal pueden llegar a ser 
buenas, siempre y cuando desarrollen una actividad de interés académico.

•	 Para lograr que los cambios constantes en las actividades que son res-
ponsabilidad del docente mejoren, se requiere una participación activa 
de la estructura académica de las Instituciones Educativas Oficiales que 
les permita tener un poco de liderazgo y proponer los diferentes planes 
de mejora desde el nivel del cargo en el que se encuentren.

Exigencias Laborales
•	 Los funcionarios en general se sienten altamente productivos, ya que 

pueden aportar sus conocimientos y experiencia en el desarrollo de su 
labor, contribuyendo a la Institución y logrando su crecimiento dentro de 
la organización.

•	 La organización debe permanecer con un alto grado de exigencias en el 
perfil de los empleados para el cumplimento de objetivos y el desarrollo 
de competencias en las personas.

•	 Capacitar a los empleados y grupos de trabajo con talleres prácticos en 
el tema de trabajo en equipo.

•	 Realizar programas de chequeo médico para los funcionarios y control 
de pausas activas, dependiendo de la jornada de trabajo.

•	 Actualizar los manuales de funciones de la entidad, de acuerdo con la 
normatividad vigente, requisitos y exigencias de los cargos.
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La finalidad de este proyecto va más allá de establecer un diagnóstico de 
satisfacción laboral en las dependencias; lo que se pretende es alcanzar 
un nivel posterior de transformación o mejoramiento que contribuya al de-
sarrollo pleno de los deberes funcionales de los servidores públicos de la 
Administración Municipal, focalizándose en la prevención de la realización de 
faltas disciplinarias y la relación que estas tengan con la satisfacción laboral 
de los funcionarios en el desarrollo de su cargo; con esto se espera que el 
presente proyecto pueda ser tomado como un insumo en cada una de las 
dependencias, para la toma de acciones de mejora.

5. Relación entre satisfacción laboral  
y conducta disciplinable

La función administrativa del sector público se entiende como las acciones 

que ejerce el Estado a través de sus órganos, buscando el cumplimiento 

efectivo de sus fines, realizado por medio de los servidores públicos, quienes 

son los encargados de materializar todas las acciones pertinentes y ade-

cuadas, no solo para el funcionamiento administrativo del Estado, sino para 

satisfacer las necesidades y servicios básicos de la comunidad4.

En este sentido, la Administración Pública ostenta un poder disciplinario 

que lo faculta para exigir a todos los servidores públicos el cumplimiento de 

deberes y funciones a su cargo, en el marco de lo establecido en la Consti-

tución Política y la Ley.

La Ley 734 de 2002, conocida como Código Disciplinario Único, condensa 

las normas que contemplan los derechos, deberes, prohibiciones, inhabi-

lidades, incompatibilidades, impedimentos y conflicto de intereses de los 

servidores públicos, en el ejercicio de sus funciones. En general, comprende 

el régimen de faltas disciplinarias en que puede incurrir un servidor público, 

estableciendo los principios que rigen la actuación disciplinaria y los aspectos 

procesales para su ejercicio.

4 Corte Constitucional. Sentencia C - 189/98.
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De igual manera, establece a los órganos competentes disciplinarios la facul-

tad de implementar mecanismos de prevención de las faltas disciplinarias de 

los servidores públicos. Por este motivo, la Dirección de Control Disciplinario 

Interno de la Alcaldía de Santiago de Cali enfoca gran parte de sus esfuerzos 

en el proceso de prevención de faltas disciplinarias a los servidores públicos 

adscritos al Municipio, a través de capacitaciones y proyectos de análisis que 

realiza el Observatorio de la Gestión Pública Municipal. 

Durante los últimos dos años se ha capacitado a más de 2.400 servidores 

públicos de las diferentes dependencias de la Alcaldía de Santiago de Cali 

en el conocimiento de las leyes y normas que acogen el control disciplinario.

Con este proyecto de análisis, la Dirección de Control Disciplinario pretende 

establecer la relación entre la satisfacción en el puesto de trabajo y la posible 

comisión de faltas disciplinarias por parte de los servidores públicos del Muni-

cipio, con el objetivo de generar un insumo que sirva para diseñar estrategias 

de prevención de las mismas, puesto que permite focalizar la atención en la 

investigación de conductas relacionadas, al igual que los factores laborales o 

personales que puedan tener incidencia en su ocurrencia.

Cuando un servidor público comete una falta disciplinaria, afecta o lesiona la 

función administrativa del Estado; por ese motivo se han establecido pará-

metros y lineamientos de comportamiento para el servidor público, determi-

nando conductas que merecen reproche desde el ámbito disciplinario, pero 

así como el Estado tiene establecidos unos deberes, también consagra unos 

derechos, buscando que el servidor público pueda cumplir a satisfacción sus 

deberes y funciones.

Existen varios derechos consagrados en el Código Disciplinario Único - Ley 

734 de 2002, entre estos: recibir capacitación, disfrutar de estímulos e 

incentivos, recibir trato cortés por parte del superior jerárquico y aspectos 

relacionados con el clima laboral, así como el suministro de los insumos 

necesarios para el cumplimiento de sus funciones, comodidad en el sitio 

de trabajo, en algunos casos dotaciones; en síntesis, las herramientas que 

permitan y faciliten el cumplimiento de las funciones a cargo de los servidores 
públicos. 
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Todo lo anterior se constituye en derechos que tiene cada servidor público 

en el desarrollo de sus funciones, teniendo presente que será controlado 

por quienes deben propender al cumplimiento y respeto de sus deberes. 

Por lo anterior, es evidente la relación entre satisfacción laboral y conducta 

disciplinaria, teniendo en cuenta que el resultado de su desempeño puede 

afectar el entorno del servidor público y puede incidir en la realización de 

faltas disciplinarias. 

A continuación se presentan los resultados de la conducta disciplinable del 

estudio de satisfacción en el puesto de trabajo para cada una de las depen-

dencias evaluadas:

I. Secretaría de Desarrollo Territorial y Bienestar Social 

Según los datos del Sistema de Información Disciplinaria Softcontrol, de la 

Dirección de Control Disciplinario Interno de la Alcaldía de Santiago de Cali, 

entre 2012 y 2014 la Secretaría de Desarrollo Territorial y Bienestar Social 

registra los expedientes, quejas y fallos que se muestran en la Figura 54 y en 

las Tablas 7 y 8.

Figura 54 Registro de quejas y de expedientes para los años 2012, 2013 y 2014 
- Secretaría de Desarrollo Territorial y Bienestar Social

2012 2013 2014
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Número de quejas Número de expedientes

Fuente: Elaboración propia, con datos del Softcontrol
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Tabla 7 Registro de Fallos - Secretaría de Desarrollo Territorial y Bienestar Social

Año Tipo de fallo Conducta Tipo de sanción

2014 Fallo sancionatorio Inasistencia esporádica a laborar Multa

Fuente: Elaboración propia, con datos del Softcontrol

Tabla 8 Principales presuntas conductas abiertas en expedientes a funcionarios 
de la Secretaría de Desarrollo Territorial y Bienestar Social en los años 2012, 
2013 y 2014

Presuntas conductas Porcentaje

Abuso o ejercicio indebido del cargo 6 %

Desempeñar de forma ineficiente sus funciones 12 %

Extralimitación de funciones 5 %

Inasistencia esporádica a laborar 2 %

Irrespeto, maltrato a la comunidad 3 %

Omitir y retardar o no suministrar respuesta oportuna a las peticiones 52 %

Omitir, negar, retardar, entrabar el despacho de asuntos a su cargo o 
prestación del servicio

16 %

Violación de las normas de contratación 3 %

Fuente: Elaboración propia, con datos del Softcontrol

II. Departamento Administrativo de Gestión del Medio Ambiente - 
DAGMA
Según los datos del Sistema de Información Disciplinaria Softcontrol, de la 
Dirección de Control Disciplinario Interno de Cali, desde 2012 hasta 2014 el 

DAGMA registra los expedientes, quejas y fallos que se aprecian en la Figura 

55 y en las Tablas 9 y 10.
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Figura 55 Registro de quejas y expedientes para los años 2012, 2013 y 2014 - 
DAGMA

2012 2013 2014
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Fuente: Elaboración propia, con datos del Softcontrol

Tabla 9. Registro de fallos para los años 2012, 2013 y 2014 - DAGMA

Fallos DAGMA No registra

Fuente: Elaboración propia, con datos del Softcontrol

Tabla 10 Principales presuntas conductas abiertas en expedientes a funcionarios 
del DAGMA para los años 2012, 2013 y hasta el 10 de diciembre de 2014

Presuntas conductas  Porcentaje

Desempeñar de forma ineficiente sus funciones 7 %

Omitir y retardar o no suministrar respuesta oportuna a las peticiones 57 %

Omitir, negar, retardar, entrabar el despacho de asuntos a su cargo 
o prestación del servicio

21 %

Violación de las normas de contratación 14 %

Fuente: Elaboración propia, con datos del Softcontrol

III. Departamento Administrativo de Hacienda
Según los datos del Sistema de Información Disciplinaria Softcontrol, de la 
Dirección de Control Disciplinario Interno de Cali, desde el 2012 hasta 2014 
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el Departamento Administrativo de Hacienda registra los expedientes, quejas 

y fallos que se aprecian en la Figura 56 y en las Tablas 11 y 12.

Figura 56 Registro de quejas y de expedientes para los años 2012, 2013 y 2014 
- Departamento Administrativo de Hacienda

2012 2013 2014
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Fuente: Elaboración propia, con datos del Softcontrol

Tabla 11 Registro de fallos para los años 2012, 2013 y 2014 - Departamento 
Administrativo de Hacienda

Año Tipo de fallo Conducta Tipo de sanción

2012 Fallo sancionatorio Abandono del cargo Suspensión e inhabilidad

Fuente: Elaboración propia, con datos del Softcontrol

Tabla 12 Principales presuntas conductas abiertas en expedientes del 
Departamento Administrativo de Hacienda para los años 2012, 2013 y 2014

Presuntas conductas Porcentaje

Desempeñar de forma ineficiente sus funciones 0.9 %

Detrimento del patrimonio económico 0.4 %

Falsedad en documento público 0.4 %

Incumplir cualquier decisión judicial, administrativa, contravencional 
de policía o disciplinaria

0.9 %

Irrespeto, maltrato a la comunidad 0.9 %

>>> Sigue
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Negligencia en la formulación, coordinación o ejecución de planes, 
programas y presupuestos

0.4 %

Omitir y retardar o no suministrar respuesta oportuna a las peticio-
nes

93.0 %

Omitir, negar, retardar, entrabar el despacho de asuntos a su cargo o 
prestación del servicio

2.6 %

Violación de las normas de contratación 0.4 %

Fuente: Elaboración propia, con datos del Softcontrol

Tal como puede observarse en las Figuras 54 y 56, se evidencia cómo en 

el año 2013 se registra un incremento del número de quejas, faltas y expe-

dientes en las siguientes dependencias: Secretaría de Desarrollo Territorial y 

Bienestar Social, y Departamento Administrativo de Hacienda. Sin embargo, 

al tiempo, se observa una disminución sustancial de dichos eventos en 2014. 

Lo anterior puede ser visto como el resultado del programa de capacitaciones 

en Código Disciplinario Único - Ley 734 de 2002 que adelanta la Dirección de 

Control Disciplinario Interno.

IV. Secretaría de Educación - Instituciones Educativas Oficiales

La función de los docentes con frecuencia es entendida y evaluada dentro 

de su papel como facilitadores del aprendizaje de los estudiantes desde la 

pedagogía y las prácticas en las aulas. Sin embargo, no se puede descono-

cer que son servidores públicos que se acogen a la normatividad disciplinaria 

que regula sus funciones. Como Dirección de Control Disciplinario Interno, 

interesa conocer en detalle las posibles causas que puedan contribuir a la 

ocurrencia de faltas disciplinarias por parte de los mismos. Esta sección se 

concentra en evaluar los conocimientos básicos sobre régimen disciplinable 

por parte de los encuestados y analiza la apropiación de dichos conceptos 

frente a las labores que desarrollan en las instituciones educativas mediante 

la identificación de tales prácticas en algunos casos de la vida real.

Durante los últimos dos años se han capacitado alrededor de 1.019 fun-

cionarios de la Secretaría de Educación, pertenecientes a más de catorce 

Tabla 12 Cont.
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(14) Instituciones Educativas. Sin embargo, todos los años se presenta un 

número significativo de faltas disciplinarias relacionadas con los docentes de 

las Instituciones Educativas Oficiales.

Según los datos del Sistema de Información Disciplinaria Softcontrol, de la 

Dirección de Control Disciplinario Interno de Cali, desde el 2012 a la fecha se 

han registrado los siguientes expedientes y fallos:

Tabla 13 Número de expedientes abiertos a docentes, años 2012, 2013 y 2014 

Año 2012 2013 2014 Total

Número de quejas (docentes) 55 73 80 208

Número de expedientes abiertos (docentes) 53 63 73 189

Fuente: Elaboración propia, con datos del Softcontrol

Figura 57 Registro de quejas y de expedientes para los años 2012, 2013 y 2014 
en la Secretaría de Educación - Instituciones Educativas Oficiales 

Número de quejas Número de expedientes
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Fuente: Elaboración propia, con datos del Softcontrol

El total de expedientes abiertos durante los últimos tres años a docentes 
vinculados con el municipio es de 262. Según los resultados, las presuntas 
faltas cometidas por estos en las instituciones educativas se concentran en 
las relacionadas con el irrespeto y el maltrato a la comunidad (26 %), al igual 
que las faltas por inasistencia esporádica laboral (50 %). 
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Tabla 14 Principales presuntas conductas abiertas en expedientes a docentes, 
años 2012, 2013 y 2014

Presunta conducta Porcentaje

Inasistencia a laborar (Art. 34, Numeral 11) 50 %

Irrespeto, maltrato a la comunidad 26 %

Extralimitación de funciones 16 %

Abuso o ejercicio indebido del cargo 7 %

Fuente: Elaboración propia, con datos del Softcontrol

Esta tipificación de presuntas faltas disciplinarias, es un insumo importante 
para las estrategias de prevención de las mismas, puesto que permite focalizar 
la atención en la investigación de estas conductas, al igual que los factores 
laborales o personales que pueden estar relacionados con su ocurrencia.

Tabla 15 Consolidado de fallos emitidos, años 2012, 2013 y 2014

Año Cargo Tipo de fallo Tipo de sanción

2012

Docente Fallo sancionatorio Destitución - inhabilidad x 12 años

Docente Fallo sancionatorio Destitución - inhabilidad x 10 años

Docente Fallo sancionatorio Suspensión e inhabilidad x 1 mes

Docente Fallo sancionatorio Suspensión e inhabilidad x 1 mes

Docente Fallo absolutorio Absolutorio

2013

Docente Fallo sancionatorio Amonestación escrita hoja de vida

Docente Fallo sancionatorio Amonestación escrita hoja de vida

Docente Fallo sancionatorio Multa por diez (10) días de salario

Docente Fallo sancionatorio Multa por diez (10) días de salario

Docente Fallo sancionatorio Suspensión e inhabilidad x 1 mes

Docente Fallo sancionatorio Suspensión e inhabilidad x 1 mes

Docente Fallo sancionatorio Suspensión e inhabilidad x 1 mes

Docente Fallo sancionatorio Suspensión e inhabilidad x 1 mes

Docente Fallo sancionatorio Suspensión e inhabilidad x 1 mes

Docente Fallo sancionatorio Suspensión e inhabilidad x 2 meses

Docente Fallo absolutorio Absolutorio

Docente Fallo absolutorio Absolutorio

Docente Fallo absolutorio Absolutorio

>>> Sigue
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Año Cargo Tipo de fallo Tipo de sanción

2014

Docente Fallo sancionatorio Suspensión e inhabilidad x 5 meses

Docente Fallo sancionatorio Amonestación escrita hoja de vida

Docente Fallo sancionatorio Destitución-inhabilidad x 10 años

Docente Fallo sancionatorio Multa por diez (10) días de salario

Docente Fallo sancionatorio Multa por diez (10) días de salario

Docente Fallo sancionatorio Suspensión e inhabilidad x 2 meses

Docente Fallo absolutorio Absolutorio

Fuente: Elaboración propia, con datos del Softcontrol

En lo corrido de los últimos dos años, la Dirección de Control Disciplinario 
Interno profirió veintiséis fallos de carácter sancionatorio y absolutorio a do-
centes que estuvieron inmersos en un proceso disciplinario. De ellos el 40 % 
fueron suspensiones e inhabilidades temporales por periodos de entre 1 y 5 
meses. Un 20 % de estos casos resultaron ser fallos absolutorios, en donde 
se determinó que no existió responsabilidad disciplinaria por parte de los 
docentes y por lo tanto fueron absueltos.

V. Conocimiento y apropiación del régimen disciplinario, por parte  
de los docentes
Una vez realizada la caracterización del proceso disciplinario en el sector 
docente, en esta sección se analiza qué tan enterados y actualizados están 
los docentes acerca del Régimen Disciplinario. Para esto, la encuesta incluyó 
un módulo en donde los encuestados podían revelar qué tanto conocían 
sobre este proceso.

Los educadores manifiestan tener un alto conocimiento teórico de los de-
beres funcionales y las conductas sancionables. Cerca de un 82 % afirma 
conocer los deberes que acogen a los servidores públicos, al igual que las 
conductas disciplinables que rigen a los docentes. Este alto porcentaje 
puede estar explicado por la estrategia de capacitación en ley disciplinaria 
que desde hace varios años ha sido adelantada por la Dirección de Control 
Disciplinario Interno.

Tabla 15 Cont.
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Figura 58 Conocimiento de los docentes sobre el Régimen Disciplinario
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Fuente: Elaboración propia, con los resultados arrojados por las encuestas

Sin embargo, se puede evidenciar que la relación entre conocimiento y 
procesos adelantados a los docentes del municipio no es proporcional. Se 
esperaría que un mayor conocimiento sobre faltas disciplinarias estuviera 
asociado con una disminución de quejas y expedientes. No obstante, la evi-
dencia muestra que las faltas de los docentes han sido recurrentes y llegan a 
representar el 34 % de las faltas totales de servidores públicos de la Alcaldía 
de Santiago de Cali.

Por otro lado, el número de quejas que se presentan no necesariamente 
tienen relación con la comisión de faltas disciplinarias. De igual manera, la 
Secretaría de Educación representa una proporción superior al 65 % de los 
funcionarios de la Administración Municipal; estas dos razones explican, en 
cierta medida, la concentración de las quejas de la ciudadanía en dicha de-
pendencia.

De otra parte, solo una mínima proporción (un 5.2 % de los docentes 
encuestados) afirma haber interpuesto algún informe o queja por observar 
conductas sancionables o haber estado involucrado en la apertura de algún 
proceso disciplinario. 
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Otro ítem que llama la atención es el relacionado con el conocimiento de los 
procedimientos establecidos para el ejercicio de la acción disciplinaria. Solo el 
65 % afirma comprender los pasos de la acción disciplinaria. En este sentido, 
es importante que todos los funcionarios públicos del Municipio conozcan 
los procedimientos establecidos para este fin, para que puedan ejercer de 
manera efectiva el derecho de la legítima defensa y debido proceso, en caso 
de llegarse a ver inmerso en un proceso disciplinario en algún momento de 
su carrera.

Uno de los grandes intereses de este estudio se concentra en el descu-
brimiento de factores que apoyen la prevención de la ocurrencia de faltas 
disciplinarias. Por tal motivo, la encuesta incluyó una serie de preguntas 
orientadas a identificar, más allá del conocimiento, la verdadera apropiación 
de los conceptos disciplinarios por parte de los docentes.

Para evaluar lo anterior, la encuesta proporcionó ilustración de casos de la 
vida real en donde presuntamente se cometían faltas disciplinarias. Los ca-
sos fueron desarrollados por la Dirección de Control Disciplinario Interno (con 
base en faltas cometidas recurrentemente por docentes del Municipio). Los 
docentes pudieron evaluar cada caso y decidir si las situaciones propuestas 
correspondían o no a una falta disciplinaria. 

El promedio total de acierto en la identificación de faltas disciplinarias, según 
las situaciones anteriormente mencionadas a los docentes encuestados, es 
de un 68.9 %. Este resultado revela información de máxima importancia para 
la oficina de Control Disciplinario Interno de la Alcaldía de Santiago de Cali, 
puesto que permite identificar el nivel de apropiación de la norma disciplinaria 
y la identificación temprana de ausencias de información en este tema por 
parte de los maestros.

Se puede deducir que a pesar de los grandes esfuerzos de la Dirección de 
Control Disciplinario Interno por capacitar a los docentes en el cumplimiento 
de las normas disciplinarias, existen temas que requieren un mayor énfasis 
para lograr una apropiación adecuada que contribuya a la prevención de 
faltas. El cumplimiento de deberes asignados por superiores, la dedicación 
total del tiempo reglamentario de trabajo al desempeño de las funciones 
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encomendadas, al igual que el cumplimiento de los deberes financieros con 

entidades bancarias (establecidos en la Ley 734 de 2002, Código Disciplina-

rio Único - CDU, por la cual se rige la actuación de los servidores públicos), 

son temas que requieren especial atención en la estrategia de capacitación, 

ya que el porcentaje de identificación correcta de faltas por parte de los 

encuestados en estos ítems no superó el 70 %.

En los datos obtenidos existen dos temas que requieren una especial aten-

ción por parte de las autoridades de control, específicamente por la Dirección 

de Control Disciplinario Interno. Ante la posibilidad de sostener relaciones 

sentimentales con alumnos, el 18 % de los docentes encuestados no estu-

vieron seguros si correspondía a una falta y el 5 % no lo tipificó como esta. El 

Código Disciplinario Único, en su Artículo 48, establece en el Numeral 1, que 

es considerada como una Falta Gravísima. 

De igual forma, en la pregunta concerniente a la apropiación de dineros por 

parte de una actividad realizada en la Institución Educativa, alrededor del  

15 % de los encuestados no lo tipificó como una falta disciplinaria, siendo 

esta una Falta Gravísima en el CDU, y configurada en el Código Penal como 

un delito, en este caso hurto, cometido en razón o con ocasión de su cargo. 

Aunque el nivel de comprensión de las faltas es menor al encontrado en los 

otros ejemplos, el impacto social y la gravedad de las mismas permite identifi-

car una línea de vulnerabilidad sensible por parte de los docentes, por lo cual 

se sugiere a la Secretaría de Educación prestar especial atención al fortaleci-

miento de las acciones encaminadas a la prevención de faltas disciplinarias. 

En general, se puede inferir que la apropiación e identificación en la vida co-

tidiana de las faltas disciplinarias por parte de los docentes (68 %), es menor 

al conocimiento que los encuestados dicen tener de las mismas (alrededor 

del 86 % de conocimiento en deberes y conductas disciplinables de los 

servidores públicos). Este es un insumo importante para que las estrategias 

de prevención de faltas desarrolladas por parte de la Dirección, se focalicen 

en la ejemplificación y una mayor apropiación de los conceptos disciplinarios 

en el ejercicio de las labores de los educadores. 
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Procedimientos de la Dirección  
de Control Disciplinario Interno

ETAPA PREVIA 

RECEPCIÓN DE 
QUEJA/INFORME/
INICIO DE OFICIO 

RADICACIÓN EN 
VENTANILLA ÚNICA 

CAM PISO 11 

VALORACIÓN PREVIA 
DE QUEJA O INFORME 

TRASLADO DE LA 
QUEJA/INFORME, A 
OTRA AUTORIDAD 

COMPETENTE 
(EJ: CONTRATISTA – 

PROCURADURÍA) 

GENERACIÓN DE 
EXPEDIENTE Y 

ASIGNACIÓN MEDIANTE 
REPARTO INTERNO

(ABOGADO)

¿SE CUMPLEN LOS
 REQUISITOS

 PARA LA APLICACIÓN DEL 
PROCEDIMIENTO VERBAL ?

(EJ : FLAGRANCIA -CONFESIÓN )

AUTO INHIBITORIO 
1.QUEJA TEMERARIA

2.HECHOS IRRELEVANTES
3. IMPOSIBLE OCURRENCIA 

APERTURA 
INDAGACIÓN 
PRELIMINAR 

(6 MESES)

APERTURA 
INVESTIGACIÓN 
DISCIPLINARIA 

(DE 12 A 18 MESES)

SE COMUNICA AL 
QUEJOSO

SE TERMINA

¿HAY CERTEZA 
DE LA FALTA Y 

POSIBLE 
RESPONSABILIDAD 

DEL SERVIDOR
 PUBLICO ?

NO

TERMINACIÓN Y ARCHIVO 
DEFINITIVO 

SÍ

PASA A PROCESO 
ORDINARIO

(VER FLUJOGRAMA 
PROCESO ORDINARIO )

ADEMÁS SE CUMPLEN 
LOS REQUISITOS PARA 

FORMULAR PLIEGO 
DE CARGOS 

APLICACIÓN 
PROCESO VERBAL

SE ORDENA APLICAR 
PROCEDIMIENTO VERBAL 

Y FORMULAR CARGOS 

NOTIFICACIÓN AL 
INVESTIGADO 

SÍ

NO

FLUJOGRAMA
PROCESO DISCIPLINARIO VERBAL

ALCALDÍA DE
SANTIAGO DE CALI

SIGUE
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PRIMERA 
AUDIENCIA 
5 A 10 DÍAS 

LECTURA DE CARGOS , 
RECEPCIÓN DE 
DESCARGOS Y 

DECRETA PRUEBAS

SEGUNDA AUDIENCIA 
3 A 5 DÍAS 

PRÁCTICA DE 
PRUEBAS 

TERCERA AUDIENCIA 
3 A 10 DÍAS 

ALEGATO DE 
CONCLUSIÓN 

CUARTA AUDIENCIA
2 DÍAS 

LECTURA DEL 
FALLO

SANCIONATORIO ABSOLUTORIO 

SE NOTIFICA AL 
INVESTIGADO

¿SE INTERPONE 
RECURSO?

NO

EN FIRME 

APLICAR 
SANCIÓN 

PROCURADURÍA
(REGISTRO DE 

ANTECEDENTES 
DISCIPLINARIOS ) 

DIRECCIÓN 
DESARROLLO 

ADMINISTRATIVO
(APLICACIÓN 

SANCIÓN)

SÍ CONCEDE 
RECURSO 

SÍ

SE NOTIFICA AL 
DISCIPLINADO

REMISIÓN SEGUNDA 
INSTANCIA (ALCALDE) 

FALLO DISCIPLINARIO 
DE SEGUNDA 

INSTANCIA 
(23 DÍAS)

SE REMITE A 
DIRECCIÓN CONTROL 

DISCIPLINARIO 

NO

SE TERMINA 

CONTINUACIÓN
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ETAPA PREVIA

RECEPCIÓN DE 
QUEJA/INFORME/
INICIO DE OFICIO

RADICACIÓN EN 
VENTANILLA ÚNICA 

CAM PISO 11

VALORACIÓN 
PREVIA DE QUEJA O 

INFORME 

TRASLADO DE LA 
QUEJA/INFORME, A 
OTRA AUTORIDAD 

COMPETENTE
(EJ. CONTRATISTA -
PROCURADURÍA)

GENERACIÓN DE 
EXPEDIENTE Y 
ASIGNACIÓN 
MEDIANTE 

REPARTO INTERNO
(ABOGADO)

EXISTE DUDA 
DE LA OCURRENCIA DE LA 

CONDUCTA  Y LA 
RESPONSABILIDAD DEL 

SERVIDOR PÚBLICO 

NO

PASA A 
PROCESO 
VERBAL

(VER FLUJO- 
GRAMA 

PROCESO 
VERBAL)

SÍ

APERTURA 
INDAGACIÓN 
PRELIMINAR 

SÍ

AUTO INHIBITORIO 
1. QUEJA 

TEMERARIA
2.  HECHOS 

IRRELEVANTES
3. IMPOSIBLE 
OCURRENCIA 

SE COMUNICA AL 
QUEJOSOSE TERMINA 

NOTIFICACIÓN AL 
SERVIDOR PÚBLICO 

PRÁCTICA DE 
PRUEBAS

¿SE ARCHIVA ?

SÍ

DECISIÓN DE 
TERMINACIÓN Y 

ARCHIVO 
DEFINITIVO

COMUNICACIÓN AL 
QUEJOSO 

QUEJOSO PUEDE 
APELAR 

APERTURA DE 
INVESTIGACIÓN 

SÍ

SE NOTIFICA AL 
SERVIDOR PÚBLICO 

PRÁCTICA DE 
PRUEBAS 

¿EXISTE FALTA ?

NO

DECISIÓN DE 
TERMINACIÓN Y 

ARCHIVO 
DEFINITIVO

COMUNICACIÓN AL 
QUEJOSO 

QUEJOSO PUEDE 
APELAR 

NO

HASTA 6 MESES DE 12 A 18 MESES

FLUJOGRAMA
PROCESO DISCIPLINARIO ORDINARIO

ALCALDÍA DE
SANTIAGO DE CALI

SÍ

SIGUE
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PLIEGO DE CARGOS 

SE NOTIFICA AL 
SERVIDOR PÚBLICO

SERVIDOR PÚBLICO 
PRESENTA 

DESCARGOS 

PRÁCTICA DE 
PRUEBAS 

ALEGATOS DE 
CONCLUSIÓN FALLO

SANCIONATORIO ABSOLUTORIO 

SE NOTIFICA

¿SE
INTERPONE 
RECURSO?

NO

EN FIRME 

APLICAR SANCIÓN 

PROCURADURÍA
(REGISTRO DE 

ANTECEDENTES 
DISCIPLINARIOS ) 

DIRECCIÓN 
DESARROLLO 

ADMINISTRATIVO 
(APLICAR SANCIÓN) 

AUTO RESUELVE 
RECURSO DE 
APELACIÓN 

¿CONCEDE 
RECURSO?

SÍ

SE NOTIFICA AL 
DISCIPLINADO

REMISIÓN 
SEGUNDA 
INSTANCIA 
(ALCALDE) 

FALLO 
DISCIPLINARIO DE 

SEGUNDA 
INSTANCIA 

45 DÍAS 

SE REMITE A 
DIRECCIÓN 
CONTROL 

DISCIPLINARIO 

SE TERMINA 

HASTA 136 DÍAS HASTA 10 DÍAS HASTA 20 DÍAS HASTA 48 DÍAS 

NO

CONTINUACIÓN
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Tabla A1 Glosario de Procedimientos ordinario y verbal 

QUEJA
Solicitud que presenta un ciudadano, a través de un escrito, por una incon-

formidad o irregularidad de algún servicio que presta un servidor público.

INFORME

Comunicación que emite un servidor público, dando a conocer una posible 

irregularidad o falta disciplinaria cometida por otro servidor público de cual-

quier nivel.

FALTA  
DISCIPLINARIA

Es incurrir en incumplimiento de deberes, prohibiciones, abuso de dere-

chos,  extralimitación de las funciones, o violación al régimen de prohibicio-

nes, impedimentos, inhabilidades, incompatibilidades o conflicto de intere-

ses, siempre y cuando su actuación no esté justificada.

VENTANILLA ÚNICA
Lugar donde se hace la radicación de documentos en la Dirección de Con-

trol Disciplinario Interno de la Alcaldía de Santiago de Cali.

VALORACIÓN
Estudio previo de la queja o informe, en el cual se determina su gravedad y 

se direcciona.

TRASLADO DE 
COMPETENCIA

Remisión que hace la Dirección de Control Disciplinario a otro ente de con-

trol en los siguientes casos: cuando se trate de contratistas o particulares 

que ejerzan funciones públicas, de igual manera con el señor Alcalde se 

remitirá a la Procuraduría General de la Nación; asimismo, cuando se trate 

de servidores públicos que no pertenecen a la planta de cargos de la Ad-

ministración Municipal de Cali, como por ejemplo funcionarios de Emcali o 

Metrocali, se remitirá a la oficina de control disciplinario de dichas entidades.

REPARTO Y 
ASIGNACIÓN DE 

EXPEDIENTE

Se asigna el expediente a un Operador Disciplinario (abogado) de la Direc-

ción de Control Disciplinario Interno de la Alcaldía de Santiago de Cali.

AUTO INHIBITORIO

Decisión que se emite cuando la información o queja es infundada, malin-

tencionada o se refiere a hechos irrelevantes, no tiene pruebas o son de 

imposible ocurrencia o son presentados de manera inconcreta o difusa; 

decisión que no admite recursos y no hace tránsito a cosa juzgada, lo que 

quiere decir que se puede volver a iniciar el proceso si se presentan pruebas 

relevantes o se establecen hechos trascendentales.

APLICACIÓN DEL 
PROCEDIMIENTO 

VERBAL Y CITACIÓN  
A AUDIENCIA

Es uno de los dos procedimientos por los cuales se tramita la investigación 

disciplinaria, al establecerse la certeza de una conducta disciplinaria y la res-

ponsabilidad de un servidor público. Se caracteriza por ser breve y realizarse 

en audiencias orales.

APERTURA 
INDAGACIÓN 
PRELIMINAR

Decisión a través de la cual se ordena de manera previa a la investigación 

recaudar medios de prueba que permitan establecer la posible existencia 

de un comportamiento disciplinario y la individualización del servidor público 

responsable.

AUTO DE APERTURA 
DE INVESTIGACIÓN

Decisión que da inicio formal a la investigación, tendiente a establecer la 

certeza de la falta disciplinaria y la responsabilidad del servidor público.

>>> Sigue
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NOTIFICACIÓN

Procedimiento a través del cual se da a conocer al funcionario público al-
guna decisión tomada dentro del proceso que se adelanta en su contra. La 
mayoría de decisiones se notifican de forma personal; es decir, que el funcio-
nario público debe asistir a la Dirección de Control Disciplinario Interno de la 
Alcaldía de Santiago de Cali para que se le informe; las actuaciones que se 
notifican personalmente son los autos de apertura de indagación preliminar 
y de investigación disciplinaria, el pliego de cargos y el fallo.

COMUNICACIÓN
Procedimiento a través del cual se les da a conocer a las personas que tie-
nen interés en el proceso, diferentes al funcionario público investigado, las 
actuaciones que se adelantan.

PRÁCTICA
DE PRUEBAS

Las pruebas son todos los elementos, como documentos, testimonios, 
videos, fotografías, registro de audio, entre otros, que sirven como medio 
para demostrar la responsabilidad disciplinaria de un servidor. Se llevan a 
cabo las pruebas necesarias que demuestren los hechos, ya sea porque 
fueron decretadas por el Operador Disciplinario (abogado) o fueron solicita-
das por el servidor público contra quien se adelanta la investigación.

TERMINACIÓN

El abogado cierra el caso mediante decisión motivada, porque se determina 
que el hecho atribuido no existió, que la conducta no está prevista en la ley 
como falta disciplinaria, que el investigado no la cometió, que existe una 
causal de exclusión de responsabilidad, o que la actuación no podía iniciar-
se o proseguirse. Como efecto de dicha terminación, se ordena el archivo 
definitivo del expediente.

SE PUEDE
INTERPONER

RECURSO

Hay tres tipos de recurso: 1. De reposición: Facultad que tienen los sujetos 
procesales y excepcionalmente el quejoso, para acudir ante la autoridad 
que profiere un acto, para que lo revoque, modifique, aclare o adicione. 2. 
De queja: Facultad atribuida a los sujetos procesales de solicitar al superior 
que conozca del recurso de apelación, cuyo otorgamiento fue negado por 
el inferior. 3. Apelación: Facultad atribuida a los sujetos procesales y excep-
cionalmente al quejoso para controvertir las decisiones del funcionario de 
primera instancia, y que la misma sea resuelta por el superior del funcionario 
que la dictó.

VERSIÓN LIBRE
Acto procesal mediante el cual el investigado, por iniciativa propia o a solici-
tud del Operador Disciplinario, libre de todo apremio y sin juramento, explica 
su comportamiento.

PLIEGO DE CARGOS
Acusación formal que el operador disciplinario le hace a un servidor público 
por su responsabilidad en la comisión de una falta disciplinaria.

DESCARGOS
Es una oportunidad procesal que tiene el funcionario público para desvirtuar 
los cargos que se le han imputado en el pliego de cargos; es decir, la falta 
disciplinaria por la cual se le investiga y su presunta responsabilidad.

ALEGATOS
DE CONCLUSIÓN

Última oportunidad dentro del proceso para que el funcionario público 
desvirtúe la presunta comisión de una falta disciplinaria, estableciendo sus 
apreciaciones o valoraciones sobre las pruebas practicadas en el proceso, 
mediante las cuales solicita al Director de Control Disciplinario Interno una 
decisión en un determinado sentido.

Tabla A1 Cont.

>>> Sigue
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FALLO ABSOLUTORIO

Acto mediante el cual la Dirección de Control Disciplinario declara que el 
funcionario público investigado no es responsable de haber cometido una 
falta disciplinaria. Contra esta decisión procede recurso ante el superior je-
rárquico para el quejoso.

FALLO 
SANCIONATORIO

Acto mediante el cual la Dirección de Control Disciplinario declara que el 
funcionario público investigado es responsable de haber cometido una falta 
disciplinaria. Contra esta decisión procede recurso ante el superior jerárqui-
co para el investigado.

RECURSO
DE APELACIÓN

Facultad atribuida a los sujetos procesales y excepcionalmente al quejoso 
para controvertir las decisiones del funcionario de primera instancia, y que la 
misma sea resuelta por el superior del funcionario que la dictó.

SEGUNDA INSTANCIA
Facultad del Alcalde de Santiago de Cali para conocer las apelaciones de 
determinadas actuaciones tomadas dentro del proceso disciplinario.

FALLO SEGUNDA 
INSTANCIA

La segunda instancia (Alcalde) da la respuesta al recurso de apelación, en el 
cual puede confirmar, modificar o revocar el fallo de primera instancia.

AUDIENCIA

Espacio mediante el cual se adelanta el proceso disciplinario verbal, dentro 
del cual pueden intervenir los sujetos que hacen parte del proceso; es decir, 
el Director de Control Disciplinario Interno, el servidor público implicado, su 
abogado y las demás personas que puedan aportar elementos de prueba 
para determinar la responsabilidad del funcionario como son el quejoso, los 
testigos, entre otros. Durante las audiencias se desarrollan la lectura de car-
gos, los descargos, la práctica de pruebas, los alegatos de conclusión y el 
fallo de forma verbal.

Fuente: Elaboración propia

Tabla 9 Cont.
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