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INFORME
EVALUACIÓN SERVICIO DE ATENCIÓN A LA CIUDADANÍA
Y GRUPOS DE VALOR

Fecha de realización:        		      Mes de Noviembre
Despacho o proceso evaluado:           Subsecretaria de Movilidad
Total encuestas:               		      39
Fecha Informe:			      02 de diciembre 2020

	Introducción



La Oficina de Control Interno, en cumplimiento del rol de evaluación independiente del Sistema de Control Interno y de acuerdo a las funciones establecidas en la ley 87 de 1993, practicó Evaluación al Servicio de Atención a la Ciudadanía y Grupos de Valor brindado por la Subsecretaria de Movilidad, entre los días 17 y 30 de noviembre de 2020.
Es responsabilidad de la Oficina de Control Interno producir un informe o reporte de resultados sobre los criterios evaluados. 
Con los resultados consolidados en el presente informe, se pretende establecer el índice de satisfacción de los usuarios de los servicios de la Subsecretaria de Movilidad y promover el fortalecimiento de la capacidad de autoevaluación y autocontrol de la dependencia en función de que día a día se maximicen los índices de calidad y excelencia en la atención y servicio a la ciudadanía, así como en la  eficiencia y eficacia el cumplimiento de su objetivo misional.

	Metodología



En la sala de espera de la Subsecretaria de Movilidad, se efectuó la instalación de avisos informativos especialmente en la puerta principal y ventanillas; solicitándole a los usuarios externos la realización de la EVALUACIÓN SERVICIO DE ATENCIÓN A LA CIUDADANÍA Y GRUPOS DE VALOR.
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Así mismo la Jefe de la Oficina de Control Interno en dialogo con los usuarios que se dirigían a solicitar algún trámite o a solicitar algún servicio de la Subsecretaria de Movilidad, les invitó a diligenciar la Evaluación entregándoles el correspondiente formato e indicándoles el lugar para  depositarlo, siendo éste un Buzón instalado en la sala de espera de la Subsecretaria de Movilidad (debidamente cerrado y con candado se seguridad), con el correspondiente aviso informativo como orientación para los usuarios externos.
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El buzón y los formatos de Evaluación, se dejaron a disposición de los usuarios externos durante el periodo comprendido entre el 17 y 30 de noviembre (2020).
Los días 20 de noviembre y 02 de diciembre, se efectuó apertura del buzón en presencia de un ciudadano (a) como testigo del procedimiento realizado, un delegado de la Subsecretaria de Gobierno y Asuntos Administrativos y la Jefe de Control Interno de la Alcaldía de Riosucio.
El ciudadano (a) en representación de los usuarios de la Subsecretaria fue informado (a) previamente del fin de la evaluación y  el procedimiento, encargándose de abrir el buzón y participando en el conteo y clasificación de las evaluaciones; todo lo anterior quedó registrado en las correspondientes actas de apertura del buzón. 
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De un total de 50 formatos de evaluación entregados y 50 dejados a disposición, se hallaron en el buzón 39 evaluaciones diligenciadas, discriminadas así: 
El 20 de noviembre de 2020:   26 evaluaciones y el 02 de diciembre 13 evaluaciones. 
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Los formatos de evaluación fueron entregados a la Oficina de Control Interno, para la tabulación de las valoraciones cualitativas y la producción de un reporte consolidado, en el que se tengan en cuenta las observaciones, propuestas, inconformidades, quejas o felicitaciones registradas por los usuarios externos. 
Los formatos de evaluación y las llaves del buzón, permanecen en salvaguarda de la Oficina de Control Interno. 
Se anexan al presente informe dos (2) actas y 39 evaluaciones en medio físico.  







	Resultados consolidados por criterio evaluado



CRITERIO 1
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De 39 usuarios externos que diligenciaron la evaluación, 19 manifestaron que la atención oportuna  se dio en términos de excelencia, 12 personas opinaron que la atención se dio en buenos términos, mientras 4 personas consideraron que la celeridad en la atención fue regular, y 4 expresaron que fue mala.
CRITERIO 2
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De 39 usuarios  externos, que diligenciaron la evaluación 19 personas manifestaron que el trato fue amable en términos de excelencia,  15 personas opinaron que el trato que se les dio fue en buenos términos, mientas que 2 consideraron que fue regular y 3 expresaron que no fueron atendidos con amabilidad y paciencia. 
CRITERIO 3
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De 39 usuarios externos que diligenciaron la evaluación,  27  expresaron que los funcionarios que les atendieron tenían una excelente presentación personal, mientras que 12 personas calificaron en el rango bueno la presentación personal de los funcionarios 
CRITERIO 4
[image: ]
De 39 usuarios externos, 15 manifestaron que los funcionarios que les atendieron tenían un excelente conocimiento de la información respecto a los servicios y tramites consultados, mientras que 19 personas expresaron que los funcionarios que les atendieron tenían un buen conocimiento de la información y otras 5  personas por el contrario opinaron que el conocimiento de la información fue regular. 

 CRITERIO 5
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De 39 usuarios externos que diligenciaron la evaluación, 18 calificaron excelente la habilidad comunicacional de los funcionarios que les atendieron, otras 18 personas expresaron que la comunicación en los funcionarios de la Alcaldía se da en buenos términos y 3 personas por el contrario manifestaron que la comunicación fue regular.  

CRITERIO 6
De 39 usuarios externos, 20 personas calificaron excelente el manejo dado por Sub-movilidad  a sus inquietudes o problemas, 10 personas consideraron que el manejo a su inquietud o problema fue bueno, mientras que 7 personas expresaron que fue regular y 2 opinaron que no se dio solución a su problema o solicitud. 
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	Observaciones de los Usuarios



A continuación, se relacionan las Observaciones registradas por los ciudadanos y grupos de valor  en el formato de evaluación, las cuales están dirigidas a la Subsecretaria de Movilidad: 
· Muy buen servicio, gracias.

· Puntualidad en la hora de la cita.

· La atención, es a partir de las 8:00 am, nosotros como clientes o usuarios no tenemos por qué esperar a que los funcionarios se alisten para atender a las 8:15 am.  Los funcionarios a las 8.00 am deben comenzar a atender.

· Pues solo sería que por cuestión de esta pandemia por la que estamos pasando es entendible, pero quisiera que cuando uno viniera hacer trámites y tenga no uno sino dos, me gustaría que los pudieran realizar de una vez, porque teniendo dos para realizar solo le dejan hacer uno sólo.  Muchas gracias por su atención.

· Sería bueno que adecuarán la sala de espera con equipamientos necesarios para la espera del servicio.

· La demora para realizar un trámite no es la adecuada ya que se debe esperar semanas, hasta meses para realizar un trámite algo que no se había visto en años anteriores. 

· Falta de calidad humana en el personal que atiende ventanilla.

· El tiempo para la realización del trámite es pésimo,  para algo que demora 3 días dan una cita  para dentro de 3 meses.

· Cuando se trata de pedir colaboración responden con prepotencia.  

· La atención para agendar es ineficiente ya que te hacen esperar hasta 3 horas para un ficho.

· El servicio deficiente de esta oficina nunca se había visto, en años pasados el trámite lo realizaban el mismo día, ahora el trámite se demora más de un mes (un mes para una cita) y el día del trámite entre filas para atención y pagos se demora uno entre 24 y 48 horas.

· Mejorar en la agilidad de los procesos.

· El proceso de atención es ineficiente, le hacen perder tiempo a las personas, no agendan, te hacen esperar toda la mañana para decir que no te pueden atender.  Es desordenado ya que perdieron la carpeta con mi trámite y debí regresar el otro día.


	Recomendaciones de la Oficina de Control Interno



· Acordar con los contratistas que atienden las ventanillas, la posibilidad de comenzar prestar el servicio más temprano, teniendo en cuenta que existen usuarios que a primera hora ya se encuentran realizando fila.

· Revisar la posibilidad de instalar estaciones de café, agua o aromáticas para los usuarios externos que se encuentran en sala de espera, así como transmitir por medio de ayudas audiovisuales: avisos informativos y campañas de las Subsecretaria,  ello le dará valor agregado a la calidad en el servicio, siempre que hará más confortable el tiempo de espera y se hará claridad y difusión sobre los procesos y tramites de la dependencia. 
· Solicitar al área encargada de Talento Humano la realización de  capacitaciones, talleres o actividades lúdicas orientadas a desarrollar y fortalecer competencias en servicio al ciudadano y grupos de interés y en orientación a resultados.

· Realizar periódicamente actividades de inducción y reinducción al personal que se encuentra al servicio de Sub-movilidad, sobre los procesos y procedimientos de su dependencia y normatividad que regula el sector.

· Considerar la posibilidad económica de instalar un sistema digital o electrónico de turnos, que asigne automáticamente y por módulos de ventanilla el número de fichos según el promedio de trámites y servicios que la dependencia pueda  prestar por día, y así evitar críticas e inconformidades por parte de los usuarios externos frente a los fichos entregados de forma manual. 

· Revisar la normatividad y la estrategia relacionada con racionalización de trámites con el fin de establecer desde el marco legal  la posibilidad de reducir requerimientos o requisitos para los servicios que se prestan en Sub-movilidad.

· Velar por la correcta aplicación del protocolo de bioseguridad por parte de los usuarios, especialmente en lo relacionado con distanciamiento social; durante el seguimiento efectuado se puedo evidenciar aglomeración de personas en la puerta de ingreso a la Subsecretaria de Movilidad.

· Colocar señalética para controlar el distanciamiento social de las personas que deben hacer fila para algún trámite.

· Desde las capacidades institucionales y recursos físicos, tecnológicos y humanos disponibles, brindar solución pronta y efectiva a las observaciones e inconformidades manifestadas por los usuarios y grupos de valor de la Subsecretaria de Movilidad.


Elaboró 
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LEIDY YOHANA TREJOS LÓPEZ
Jefe Oficina Asesora de Control Interno
 
RIOSUCIO GRANDE DE NUEVO
Casa de Gobierno Municipal Carrera 7 Calle 10 Esquina
Teléfonos 859 48 30 – 859 20 73 Fax 859 23 04
www.riosucio-caldas.gov.co  e-mail alcaldia@riosucio-caldas.gov.co
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