ALCALDIA DE
SANTIAGO DE CALI
SECRETARIA GENERAL

INFORME PRIMER SEMESTRE 2013
ENCUESTA SATISFACCION AL USUARIO

Como una estrategia de mejoramiento para la Administracion Central del Municipio
Santiago de Cali, y con el objetivo de conocer la experiencia de los ciudadanos con
respecto a la prestacion de los servicios, en las diferentes dependencias y puntos de
atencion, se realiza una encuesta para medir la Satisfaccion del Usuario.

FICHA TECNICA DE LA ENCUESTA

NOMBRE DE LA ENCUESTA

Encuesta para medir la satisfaccién del usuario

POBLACION OBJETIVO

Usuarios internos y externos de los servicios
ofrecidos por la Administracion Central
Municipal de Santiago de Cali.

TIPO DE ENCUESTA

Directo - personal

LUGAR DE APLICACION

Puntos de atencibn en las diferentes
dependencias de la Administracion Central
Municipal de Santiago de Cali.

MEDIOS DE RECEPCION

Buzén de Sugerencias ubicado en diferentes
puntos de las dependencias de Ila
Administracion Central Municipal.

CANTIDAD DE ENCUESTAS APLICADAS

739

RANDO DE FECHA DE APLICACION

De enero a Junio de 2013

OBJETIVO DE LA ENCUESTA

Conocer la percepcion del usuario y detectar
su nivel de satisfaccion 6 insatisfaccion frente
a los servicios prestados por la Administracion
Central Municipal de Santiago de Cali.
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Con el objetivo de dar a conocer los resultados obtenidos en la encuesta de Percepcion
del Usuario aplicada desde la Oficina de Atencion al Usuario y en las diferentes
dependencias, donde se realizan tramites y servicios a la comunidad, se consolida el
presente informe.

El propdsito es conocer cdmo nos ven, cual es la experiencia presentada frente a las
solicitudes y a partir de ello realizar mejoras en la prestaciéon del servicio.

La encuesta de satisfaccion aplicada cuenta con seis puntos orientados a la medicion
de los siguientes aspectos:

Disposicion y atencion brindada por parte del servidor publico.
Informacién clara y oportuna recibida por parte del servidor publico
Tiempo de espera para ser atendido por el servidor publico.
Limpieza y orden de la oficina

Infraestructura de las instalaciones (espacios)

Satisfaccidon general con el servicio.
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A continuacidon se relacionaran los resultados de acuerdo a los puntos enunciados,
teniendo en cuenta que el porcentaje de satisfaccion se deriva de la sumatoria de los
campos excelente, Muy Bueno y Bueno:
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1. Disposicion y atencion brindada por parte del servidor publico

NO CONTESTA 1% \aLO 4%

-
'

REGULAR 3%

-
- |
7 N
7 \
. *, BUENO 11%
/ \
/ \
/ \
/ —
I \
I g I
\ N I
\ . I MUY BUENO 17%
~ ]
\ N
1 N /
EXCELENTE 63% ~,
\ ; /
\ Ne 7/
N
N\ -~
.\ //
S ~ —od <
. -

El 91% de los ciudadanos estan satisfechos con la “Disposicién y atencién brindada por
los servidores publicos”, sin embargo es pertinente establecer mecanismos que nos
permitan disminuir la percepcién negativa (9%) de los ciudadanos.
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2. Informacioén clara y oportuna recibida por parte del servidor publico
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El 90% de los ciudadanos se encuentran satisfechos con “La informacién brindada por
los servidores publicos, considerandola clara y oportuna”, se evidencia la necesidad de
mantener comunicacion permanente con el personal que atiende publico con respecto a
las directrices generales para evitar desinformacién a la comunidad.

Centro Administrativo Municipal CAM Torre Alcaldia Sotano 1 - Teléfono: 6605616
www.cali.gov.co



ALCALDIA DE
SANTIAGO DE CALI

SECRETARIA GENERAL

3. Tiempo de espera para ser atendido por el servidor publico
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Para el 82% de los usuarios es pertinente el “Tiempo esperado” para acceder a los
servicios, sin embargo se observa un incremento de la percepcion negativa. Es
necesario entonces determinar qué aspectos estan generando retrasos en la atencién
para buscar alternativas que permitan agilizar los servicios prestados.
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4. Limpiezay orden de la oficina
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El 86% de los ciudadanos consideran “Limpio y ordenado” los sitios de atencion; para
mejorar en este aspecto se esta desarrollando desde la Secretaria General el proyecto
Eficiencia Administrativa y Cero Papel, encaminado a mejorar la presentacién de los
puestos de trabajo y al uso eficiente de los recursos existentes en cada una de las

dependencias.
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5. Infraestructura de las instalaciones (espacios)
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El 78% de los ciudadanos consideran que la “Infraestructura” donde se brinda la
atencion se encuentra en buenas condiciones. Se ha logrado esta calificacion gracias a
los esfuerzos realizados en las diferentes dependencias por acondicionar de la mejor
manera sus espacios de atencion, logrando ofrecer cierto grado de comodidad a los

ciudadanos.
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6. Satisfaccion general con el servicio
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La Administracion Central Municipal de Santiago de Cali cuenta con el 85% de
satisfaccion con relacion a los servicios prestados, lo que para la entidad se convierte
en un reto por superar.
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CONCLUSION GENERAL

Para la Administracién Central Municipal de Santiago de Cali resulta determinante
conocer de primera mano la percepcion de los usuarios frente a los servicios prestados,
por ello este informe contribuye a conocer la realidad institucional para que a partir de
ella se planteen estrategias de mejora.

El primer semestre de 2013 le brinda a la entidad un punto de partida para que a través
del trabajo conjunto con las 17 dependencias se incremente la vision positiva. El reto
siguiente es aprovechar los recursos existentes y ante todo disminuir la imagen
negativa a través de la preparacién del personal que atiende a la comunidad, la
socializacion de protocolos para la atencion, la disposicion de recursos tecnoldgicos y
fisicos que permitan incrementar la confianza en la entidad.

Es importante mencionar la necesidad de fortalecer aspectos como la infraestructura y
limpieza en los puntos de atencidn, que presentan los porcentajes mas bajos de
satisfaccion con respecto a los otros items.
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