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- _— . . . . 5 2 Umbrales AVANCE VIGENCIA
Objetivos Iniciativas que Impactan al Objetivo Nombre Indicador Tipo Indicador Frecuencia Férmula -
Amarillo Verde ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO Jjuuo AGOSTO  SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE

Promedio del grado de
Incrementar los catistoodtn ge od Eficacia Mensual | (Grado de satisaccén el usuario /Cantidad

Elevar los niveles de satisfaccion de la usuarios de usuarios encuestados) * 100
ciudadania y partes interesadas Porcentaje de _usuarios|
satisfechos  con el Eficacia Mensual
Servicio.

>25%-<70%

(Ntmero de usuarios satisfechos /Nimero de

usuarios encuestados) * 100 >25%-<70%

solicitudes, tramites
Y/o necesidades
segin lo

Facilitar el acceso a los servicios prestados
bajo los principios de amabilidad, Solicitudes  respondidas
oportunidad, efectividad y confiabilidad en  |dentro de los términos

cada uno de los procesos.

Eficacia Mensual | enin seemyy e (T >30%-<90%

Porcentaje de procesos y| Numero de procesos y procedimientos

procesos y pr icacia actualizados / Numero de procesos y >50%-
i Eficaci ctualizados / N d 50%-<95%
actualizados procedimientos

Nimero de actividades de MIPG
Eficacia / Namero de actividades de >50%-<95%
MIPG

Alinear los procesos de la Alcaldia Municipal [Nivel de implementacion|
de Sibaté con los componentes de MIPG. de actividades de MIPG

Generar planes de capacitacion en los temas |Porcentaje del
concernientes al Sistema de Gestion de la |funcionarios con| Eficacia
Calidad. capacitacion en SGC.

Nimero de funcionarios con capacitacién /

Nimero de funcionarios >50%-<95%

(Grado de satisfaccion del usuario frente al
Eficacia Mensual funcionario /Cantidad de usuarios >25%-<70%
encuestados) * 100

Afianzar entre los funcionarios la cultura de |Percepcién del  usuariol
atenci6n al usuario. frente al funcionario

el formato y el procedi (% cumplimiento Plan de Mejoramiento 1 +

: o o p
para la generacion de estadisticas que Grado de cumplimiento de| Eficacia oo cumpimiento Plan de Me""a"“e":)’ /Z + %) 25%-<75%
permitan evaluar el desempefio de del Planes de mejoramiento Numero de Plancs de Mejoramiento
Sistema. elaborados




Incrementar los niveles de satisfaccion de la ciudadania y
partes interesadas, resolviendo las solicitudes, tramites y/o

i !
necesidades segun lo establecido por la ley. #ibiv/o!

0% SEGUIMIENTO
0%

0% 70%

0% 70%

0% 70%

0% 70%

0% 70%

0% 70%

0% 70%

0% 70%

0% 70%

0% 70%)

PROMEDIO #iDIV/0! FEBRERO MARZO ABRIL ) AGOSTO  SEPTIEMBRE ~ OCTUBRE ~ NOVIEMBRE  DICIEl

~
™
8
g Porcentaje de usuarios satisfechos con el Servicio.
a
=
ENERO 0% 70% SEGUIMIENTO
FEBRERO 0% 70%
MARZO 0% 70%
° ABRIL 0% 70%
g MAYO 0% 70%
§ JUNIO 0% 70%
S JuLlo 0% 70%
g AGOSTO 0% 70%)
SEPTIEMBRE 0% 70%
OCTUBRE 0% 70%
NOVIEMBRE 0% 70%
DICIEMBRE 0% 70%)
PROMEDIO #iDIV/0! FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO o AGOSTO  SEPTIEMBRE ~ OCTUBRE  NOVIEMBRE  DICIE

0% SEGUIMIENTO
0%

0% 90%)

0% 90%)

0% 90%)

0% 90%)

0% 90%)

0% 90%)

0% 90%)

0% 90%)

0% 90%)

0% 90%)

#iDIV/0! RO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO Juuo AGOSTO SEPTIEMBRE ~ OCTUBRE ~ NOVIEMBRE  DICIEI




Lograr el cumplimiento del 100% de los componentes de
MIPG mediante la actualizacién de los procesos y

i |
procedimientos. #iDIV/0!

0% SEGUIMIENTO
0%

0% 95%

0% 95%

0% 95%

0% 95%

0% 95%

0% 95%

0% 95%

0% 95%

0% 95%

0% 95%

#iDIv/0! ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO Juuo AGOSTO ~ SEPTIEMBRE OCTUBRE ~NOVIEMBRE DICIEMBR

Nivel de implementacién de actividades de MIPG

|ENERO 0,00% 95% SEGUIMIENTO

INDICADOR 2

FEBRERO 0,00%! 95%
MARZO 0,00%! 95%
o ABRIL 0,00%! 95%
E MAYO 0,00%! 95%
o JUNIO 0,00%! 95%
§ JULIO 0,00%! 95%
2 AGOSTO 0,00%! 95%
“ SEPTIEMBRE 0,00%! 95%
OCTUBRE 0,00%! 95%
NOVIEMBRE 0,00%! 95%
DICIEMBRE 0,00%! 95%
PROMEDIO #iDIV/0! ENERO  FEBRERO  MARZO ABRIL MAYO JUNIO Jutio AGOSTO ~ SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBR




(OBJETIVO DE|Aumentar las competencias de los funcionarios y fortalecer

ICALIDAD No |su cultura de calidad mediante el desarrollo de programas
4. periodicos de capacitacion #ioiv/ol
]
g Porcentaje de funcionarios con capacitacién en SGC.
z
PERIODO |Avance Meta
ENERO 0% 95% SEGUIMIENTO
FEBRERO 0%! 95%
MARZO 0% 95%
° ABRIL 0%! 95%
E MAYO 0% 95%
o JUNIO 0%! 95%
% JULIO 0% 95%
2 AGOSTO 0% 95%
“  [sepTiEmBRE 0% 95%
OCTUBRE 0% 95%
NOVIEMBRE 0% 95%
DICIEMBRE 0% 95%
PROMEDIO #iDIV/0! ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JuLo AGOSTO
~
]
g Percepcidn del usuario frente al funcionario
2
[PERIODO__ JAvance Meta
ENERO 0,00% 70% SEGUIMIENTO
FEBRERO 0,00%; 70%
MARZO 0,00%; 70%
ABRIL 0,00%; 70%
2 [wavo 0,00% 70%
E JUNIO 0,00%; 70%
% JULIO 0,00%; 70%
§ AGOSTO 0,00%; 70%
SEPTIEMBRE 0,00%; 70%
OCTUBRE 0,00%; 70%
NOVIEMBRE 0,00%; 70%
DICIEMBRE 0,00%; 70%
PROMEDIO #iDIV/0! ENERO FEBRERO  MARZO ABRIL MAYO JUNIO Jutio

AGOSTO



procesos.

Mejorar continuamente el Sistema Integrado de Gestién por
medio del control y evaluacion del desempefio de los

#iDIV/0!

0%

0%

0% 75%
0% 75%
0% 75%
0% 75%
0% 75%
0% 75%
0% 75%
0% 75%
0% 75%
0% 75%

#iDIV/0!

FEBRERO

MARZO

ABRIL

SEGUIMIENTO

MAYO

JUNIO

Juuo

AGOSTO

SEPTIEMBRE

OCTUBRE

NOVIEMBRE  DICIE




FICHA TECNICA DE INDICADOR

Sibate
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e
s
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Versién: 01

PROCESO: Atecién Usuario NOMBRE DEL INDICADOR: Porcentaje de usuarios satisfechos con el Servicio.

Determinar el numero de usuarios satisfechos con el servicio prestado en la oficina de

OBJETIVO DEL INDICADOR: atencion al usuario de la Alcaldia Municipal de Sibaté TIPO: Eficacia

DESCRIPCION DEL INDICADOR

- N d i tisfech
FORMULA: NUMERADOR 'umero eusuavrlos satisfechos
DENOMINADOR | Numero de usuarios encuestados
FACTOR CLAVE DE EXITO Lograr que la que la comunidad nos brinde su percepcién medi: el dili riento de las encuestas destinadas para tal fin.

RESPONSABLE DE LA MEDICION

FRECUENCIA

META UNIDAD DE MEDIDA

Coordinador Atencién al Ciudadano

Mensual

70%

Porcentaje

Encuesta Fisica de Caracterizacién y Medicion Satisfaccion del Usuario - Fase IPE-AU-F-07
Encuesta Fisica de Caracterizacion y Medicién Satisfaccion del Usuario - Fase Il PE-AU-F-08
Formato Informe Caracterizacion y Medicién Satisfaccion del Usuario®PE-AU-F-10
Encuesta Digital de Caracterizacién y Medicion Satisfaccion del Usuario-BE-AU-F-09

FUENTE DE INFORMACION

PERIOD Avance Meta DESCRIPCION PERIODO
ENERO 0% 70% En el mes de enero se realizé el inicio de gobierno, se evidencié que la percepcién de la pblacion fue favorable
durante este periodo, de las 100 encuestas realizadas, 80 personas calificaron positivamente los servicios prestados.
deTas nuevas politicas dio Como resultado Una mejora en fa oportunidad de 10s Servicios prestado:
FEBRERO 0% 70% mcrementando asi la satisfaccion de los ciudadanos frente a los servicios requeridos, de las 200 encuestas realizadas,
180 personas calificaron positivamente los servicios.
El inicio de la pandemia del Covid-19 generé un incremento considerable en el nimero de PQRSD tramitadas por la
MARZO 0% 70% Oficina, lo que retraso la respuesta de las mismas. Esto se refleja en la disminucién de la calificacién brindada por la
ciudadania. de las 350 encuestas realizadas, 220 personas calificaron positivamente los servicios.
ABRIL 0% 70% Durante Abril presenta una situacion similar al mes anterior, una gran demanda de solicitudes que generan retrasos
,9 en la respuesta a las mismas. De 301 encuestas, solo 192 fueron calificadas de forma positiva.
= Mayo también presenta un decremento en la percepcién de los usuarios. Se sigue evidenciando una alta demanda
= MAYO 0% 70% . N e st
S por canales virtuales. De 325 encuestas, 221 tuvieron una calificacién positiva.
=
§ JUNIO 0% 70% Debido a la gestion de la Alcaldia durante el mes de Junio, se presentd una disminucién en el nimero de PQRSD. De
las 126 encuestas aplicadas, 114 tuvieron un buen resultado.
Juuo % 70% En Julio, con Ia reapertura del Municipio, se mantiene una calificacion positiva aun cuando hubo un incremento en e
numero de PQRSD. De 238 encuestas aplicadas, 208 usuarios se sintieron satisfechos con el servicio recibido.
AGOSTO 0% 70% De los 186 usuarios encuestados durante el mes de Agosto, 41 no estuvieron a gusto con el servicio prestado por la
Oficina de Atencion al Usuario. Esto implicé un decremento en la calificacion frente al mes anterior
SEPTIEMBRE 0% 70% En Septiembre, se percibe un incremento frente al mes anterior. Es el mes en el que menos solicitudes fueron
|gestionadas y la calificacion del servicio fue positiva para 72 de las 91 personas encuestadas.
OCTUBRE 0% 70%
NOVIEMBRE 0% 70%
DICIEMBRE 0% 70%
PROMEDIO #iDIV/0!
GRAFICA
SEGUIMIENTO
70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70% 70%
0,00% 0,00% 000% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO Juuo AGOSTO  SEPTIEMBRE ~ OCTUBRE ~ NOVIEMBRE  DICIEMBRE
ANALISIS GLOBAL ACCIONES ASOCIADAS

Al termino del tercer trimestre se evidencia una mejora en la satisfaccion de los ciudadanos frente al
servicio, a pesar de que en los meses de marzo a abril se presenté una gran carga operativa para cumplir
con la demanda. Se logran gestionar los diferentes casos de servicios no conformes cumpliendo a la
fecha con un porcentaje dentro del rango propuesto, en promedio hasta el momento de la vigencia se
observa que el 78,33% de la ciudadania encuestada este satisfecha con el servicio prestado por la
oficina.

Durante al termino del tercer trimestre se proponen las siguientes acciones para la mejora del proceso:

1. Realizar la contratacién de personal adicional que apoye a la oficina de atencién al usuario en las diferentes
actividades.

2. Adquirir un software de gestién documental que permita llevar un seguimiento de los tramites con mayor
eficiencia facilitando el trabajo de los funcionarios de la alcaldia
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