SANTIAGO DE CALI

SECRETARIA GENERAL

INFORME PRIMER SEMESTRE 2014
PERCEPCION DEL USUARIO DE LA ADMINISTRACION MUNICIPAL

Para el presente semestre la Oficina de Atencion al Ciudadano consolido la informacién
recopilada y tabulada en puntos de atencion de las Secretarias de Desarrollo territorial y
Bienestar Social, Cultura, Vivienda, Infraestructura Vial y Valorizaciéon y Secretaria
General, los Departamentos Administrativos de Gestion y Medio Ambiente, Hacienda y
Planeacion.

En este informe se presentan los resultados de dos encuestas:

a) Encuesta para Medir la Atencion del Usuario por el Canal Presencial
b) Encuesta de Satisfaccion del Usuario

a) Encuesta para Medir la Atencién del Usuario por el Canal Presencial

Esta herramienta permitird evaluar la disposicion de los espacios y el personal de la
entidad en la prestacion de los servicios ofrecidos por la Administracion Central del
Municipio Santiago de Cali, permitiendo asi generar acciones de mejora en los
diferentes procesos.

Dicha herramienta cuenta con ocho interrogantes orientados a la medicién de los
siguientes aspectos:

El trato, la actitud, cortesia y atencion recibida por el usuario

Tiempo de espera en la Oficina de Atencion al Ciudadano o punto de Atencion
Horarios de atencién al publico

La preparacion y el dominio del tema

La presentacion personal del servidor publico

2 e o

. Los espacios de atencion al usuario (ventilacion, aseo, iluminacion y el nivel del
ruido)

7. Tiempo de espera para ser atendido
8. Tempo de radicacion

A continuacion se relacionara la Ficha Técnica de la encuesta y los resultados de
acuerdo a los puntos enunciados:
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FICHA TECNICA

NOMBRE

Encuesta para medir la Atencion del usuario en
el Canal Presencial

OBJETIVO DE LA ENCUESTA

Conocer la percepcion del usuario y detectar
su nivel de aceptacion frente a la atencion
recibida al momento de presentar sus
solicitudes ante la Administracion Central
Municipal de Santiago de Cali.

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

MEDIOS DE RECEPCION

Buzon de Sugerencias ubicado en diferentes
puntos de las dependencias

CANTIDAD DE ENCUESTAS APLICADAS

2471

FECHA DE APLICACION

Enero 1 a Junio 30 de 2014

1. Califique el trato, actitud, cortesia y la atencion que recibio por parte de los
servidores publicos durante su visita a la entidad.

NO
RESPONDE
1%

Malo
N1%

Regular
3%

Bueno
36%

El 59% de los usuarios consideran excelente el trato brindado por los servidores
publicos durante su estancia en el punto de atenciéon y el 36% lo califica como bueno.
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Por su parte el 3% de los encuestados considera regular la atencion prestada, el 1%
manifiesta que se le brind6 una mala la atencién y el 1% no respondio la pregunta.

2. ¢Como considera el tiempo de espera en la Oficina de Atencion al Ciudadano o
punto de Atencién en la cual ha gestionado su trdmite o servicio?

NO RESPONDE
0%

Regular
8%

El 47% de los usuarios manifiesta que es excelente el tiempo en el que se le atendio, el
40% lo califica como bueno. Por su parte el 8% de los visitantes considera que el

tiempo de espera es regular y el 5% lo califica como malo.

3. ¢Como califica los horarios de atencion al publico?

NOREOS;ONDE Malo Regular
° \1%/ 3%

Con respecto a los horarios establecidos para la atencion el 53% considera que es
excelente, el 43% bueno. Para el 3% el horario es regular y el 1% lo califica como malo.
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4. ¢Como califica la preparacion, dominio del tema y capacitacion del personal que lo
atendio?

NO RESPONDE _ malo Regular

1% \1% 2%

El 57% de los visitantes considera que quienes prestan atencion tienen excelencia en el
dominio de los temas, por su parte el 39% califica como buena la preparacion del
personal. El 2% de los encuestados la encuentran regular y el 1% mala.

5. ¢Como califica la presentacion personal del servidor publico que lo atendio?

NO RESPONDE

1o Malg Regular
i /oﬁq 1%

Para el 54% de los encuestados quien los atiende presenta una excelente presentacion
personal, el 44% la considera buena. Por su parte el 1% la califica como regular y el
1% no responde el interrogante.
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6. ¢Como considera los espacios de atencion al usuario, ventilacion, aseo, iluminacion
y el nivel del ruido?

NO RESPONDE
1% Malo _Regular
1% / 5%

El 51% de los visitantes califica como excelente el espacio de atencion al usuario, para
el 42% es bueno, el 5% regular , el 1% malo y el 1% no responde.

7. ¢ Cuanto tiempo tuvo que esperar para ser atendido por el servidor publico de la
ventanilla?

W 7. ¢{Cuanto tiempo tuvo que esperar para ser atendido por el servidor
publico de la ventanilla?

55%

22% 22%

Menos de 10 min. Entre 10y 20 min. Mas de 20 min.

Con respecto al tiempo esperado por el usuario para ser atendido en la ventanilla de
atencion se presento lo siguiente:
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El 55% esperé menos de 10 minutos
El 22% espero6 entre 10 y 20 minutos
El 22% esper6 méas de 20 minutos

8. ¢ Cuanto tiempo tuvo que esperar para que el servidor publico de la ventanilla
radicara su solicitud?

W 8. (Cudnto tiempo tuvo que esperar para que el servidor publico de la
ventanilla radicara su solicitud?

62%

19%

11%
7%

B e -

Menosde 3 Entre3y5min. Entre5y10 Mas de 10 min.
min. min.

Frente al tiempo de radicacién se presentd lo siguiente:

El 62% espero menos de 3 minutos
El 19% entre 3 y 5 minutos

El 11% entre 5y 10 minutos

El 7% mas de 10 minutos
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100%
20%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0% 5
1. Califique el trato, actitud, 2. éComo considera el 3. é¢COmo califica los 4. ¢COmo califica la 5. éCoGmo califica la 6. ¢CoOomo considera los
cortesia y la atencion que tiempo de esperaenla horarios de atencién al preparacion, dominio del presentacion personal del espacios de atencion al
recibié por parte de los Oficina de Atencion al publico?. tema y capacitacion del servidor publico que lo usuario, ventilacion, aseo,
servidores publicos durante Ciudadano 6 punto de personal qgue lo atendio?. atendio?. iluminacion y el nivel del
su visita a la entidad. Atencion en la cual ha ruido?.
gestionado su tramite o
servicio?.
] ] | ] NO RESPONDE
Malo Regular Bueno Excelente
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CONCLUSIONES

De acuerdo a los resultados obtenidos se puede considerar que:

1.

Uno de los puntos mas importantes para la comunidad que frecuenta los
servicios de la entidad es el tiempo empleado para brindar atencion, dado que
un 5% de los encuestados califico negativamente este punto.

Los interrogantes 1, 3, 4, 5y 6 de la encuesta obtuvieron resultados superiores al
50%, lo que permite evidenciar que de manera general los espacios definidos
para la atencién a la comunidad cuentan con los aspectos basicos necesarios
para la prestacion del servicio.

Los interrogantes 1 y 4 relacionados con la actitud y preparacién de los
funcionarios ubicados en puntos de atencidén muestran un grado de calificacion
excelente, revelando la importancia de asistir a las jornadas de socializacion
realizadas, atender los lineamientos impartidos para el mejoramiento en el tema
y realizar aplicacién del Manual de Atencion al Usuario generado.

Es pertinente aplicar los horarios de atencién al publico definidos, pues aunque
este item en su mayoria presenta un porcentaje ato, existe un 3% de los
encuestados que lo considera regular. Lo anterior demuestra que se pueden
estar presentando fallos con la disposicién del personal en el punto de atencién
en los horarios definidos por la entidad.

Es necesario continuar realizando mejoras a los espacios de atencién para
permitir la comodidad del usuario mientras espera el turno asignado.
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b) Encuesta de Satisfaccion del Usuario

A través de esta herramienta se puede conocer la calificacion del tramite o servicio
prestado posterior a la prestacion del mismo. De esta manera se puede determinar
especificamente qué tan efectiva es la entidad.

Dicha herramienta cuenta con seis puntos orientados a la medicion de los siguientes
aspectos:

1. Claridad y oportunidad en la explicacién de los requisitos y documentos necesarios
para la gestion del trAmite o servicio

2. Claridad en la respuesta obtenida
3. Utilidad de la respuesta obtenida

4. Tiempo de respuesta del tramite o servicio, acorde a los plazos establecidos en la
normatividad vigente

5. Grado de satisfaccion general con respecto al tramite o servicio prestado
6. complejidad de los pasos a seguir para obtener la respuesta al tramite o servicio

A continuacion se relacionara la Ficha Técnica de la encuesta y los resultados de
acuerdo a los puntos enunciados.

FICHA TECNICA

NOMBRE DE LA ENCUESTA Encuesta para medir la Satisfaccion del
usuario en el canal presencial
OBJETIVO DE LAENCUESTA Conocer la percepcion del usuario y

detectar su nivel de satisfaccion o
insatisfaccion frente a los tramites o
servicios prestados por la Administracion
Central Municipal de Santiago de Cali.

TIPO DE ENCUESTA Directo -personal
POBLACION OBJETIVO Usuarios internos y externos de los
servicios ofrecidos por la Administracion
Central Municipal de Santiago de Cali.
LUGAR DE APLICACION Puntos de atencion en los que se entregan
los tramites o servicios gestionados en las
diferentes dependencias de la
Administracion  Central  Municipal de
Santiago de Cali.
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MEDIOS DE RECEPCION Buzén de Sugerencias ubicado en
diferentes puntos de las dependencias de
la Administracion Central Municipal

CANTIDAD DE ENCUESTAS APLICADAS | 155
FECHA DE APLICACION Abril a Junio de 2014

1. Claridad y oportunidad en la explicacion de los requisitos y documentos necesarios
para la gestion del trdmite o servicio.

NO RESPONDE Regular

2% Malo 2%
\0%/

El 48% de los encuestados considera Excelente/ Buena la explicacion con respecto a
los requisitos para la realizacion de su tramite o servicio, por su parte el 2% lo califica

como regular.
2. Claridad en la respuesta obtenida

NO RESPONDE Malo
Regular

2% 9
14/ 19%
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Para el 45% de los encuestados resulta excelente la claridad de la respuesta brindada,
el 51% considera que es buena. Por su parte el 1% la considera regular.

3. Utilidad de la respuesta obtenida.

NO RESPONDE Malo Regular

9 o
1% \1% /34,

El 42% califica con excelencia la respuesta obtenida, el 53% la considera buena, el 3%
regular y el 1% mala.

4. Tiempo de respuesta del tramite o servicio, acorde a los plazos establecidos en la
normatividad vigente.

NO RESPONDE
3% Malo
1%

Regular
7%
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Para el 38% de los encuestados resulta excelente el tiempo de respuesta de su
requerimiento, por su parte el 51% lo considera bueno, el 7% regular y el 1% malo.

5. Grado de satisfaccion general con respecto al tramite o servicio prestado

NO RESPONDE Malo Regular
1% \0% 5%

El 59% de encuestados considera excelente el grado de satisfaccion con respecto al
trdmite o servicio prestado, el 35% lo califica como bueno y el 5% regular.

6. ¢ Como califica la complejidad de los pasos a seguir para obtener la respuesta a su
tramite o servicio?

6. ¢Como califica la complejidad de los pasos a seguir para obtener la
respuesta a su tramite o servicio.?

65%

17% 16%

3%

Sencillo Complejo Muy complejo NO RESPOMNDE
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La complejidad de los pasos a seguir para la obtencién de respuesta al tramite es
considerada asi:

El 65% le parecid que los pasos a seguir fueron sencillos
El 17% los califica como complejos

El 3% los califica como muy complejos

Y el 16% no responde
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CONSOLIDADO GENERAL
100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%
1. Claridad y oportunidad 2. Claridad en la respuesta 3. Utilidad de la respuesta 4. Tiempo de respuesta 5. Grado de satisfaccion
en la explicacion de los obtenida. obtenida. del tramite o servicio, general con respecto al
requisitos y documentos acorde a los plazos tramite o servicio
necesarios para la gestion establecidos en la prestado.
del tramite o servicio. normatividad vigente.
| | | | B NO RESPONDE
Malo Regular Bueno Excelente
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CONCLUSION
ENCUESTA DE SATISFACCION

A pesar de que los resultados generales de la encuesta evidencia la satisfaccion de los
usuarios es pertinente prestar principal atencion en lo concerniente al cumplimiento de
los términos establecidos para generar respuestas al usuario, dado que el 7% de los
encuestados califica este punto como regular.

El objetivo principal de la entidad esta orientado a la prestacion de servicios con calidad,
por ende se genera la necesidad de realizar una revision que permita determinar qué
aspectos estan retrasando los tiempos de respuesta al usuario para generar mejoras
frente al tema.
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