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1. OBJETO 
	Evaluar la satisfacción de los clientes de la Contraloría Municipal de Neiva, como insumo para la formulación de planes que garanticen el mejoramiento continuo de la calidad de los servicios prestados por la entidad.




2. ALCANCE 
	Actividad de Inicio: Realizar encuesta de satisfacción de servicio
Actividad de Finalización: Consolidar y presentar la encuesta en comité de planeación y evaluación para su análisis y toma de decisiones.


3. RESPONSABLE (S) 
	Alta dirección. 


4. DOCUMENTOS UTILIZADOS 
	Constitución Política de Colombia, artículos 334 y 339.

- Decreto 841 de 1.990 (Reglamentario de la Ley 38 de 1.989), artículos 2, 5, 7, 22, 26, 28, 32, 34.

- Ley 87 del 29 de 1993, artículo 4.

- Ley 152 de 1994, artículos: 3, 4, 5, 6, 27, 31 y49.

- Ley 190 de 1995, artículo 48.

- Decreto 111 de 1996, artículos 8, 9 y 68.

- Ley 489 de 1998.

- Decreto 2145 de 1999, artículo 12.

- Decreto 1363 de 2000, artículo 19

- Políticas definidas por el Departamento Administrativo de la Función Pública
- NTCGP 1000:2004


5. DEFINICIONES 
	SATISFACCIÓN: Nivel de respuesta a necesidades y requerimientos de un cliente.

TABULACIÓN:  Procesamiento de datos para obtener puntajes totales por característica


6. DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO 
	ACTIVIDAD
	RESPONSABLE
	REGISTRO
	CRITERIO Y METODO DE CONTROL

	1. Aplicar encuesta a los clientes internos y externos de la entidad+

	Director Técnico de fiscalización
Directora Técnica de Participación Ciudadana

Coordinador de Calidad

Asesora de Control Interno
	FI-F-31 Encuesta satisfacción sujetos de control
PC-F-09 Encuesta de satisfacción telefónica y/o personal

DE-F-09 Encuesta de calidad del servicio
	

	2. Remitir el informe consolidado a la oficina Asesora de Control Interno por tipo de encuesta.
	Director Técnico de fiscalización

Directora Técnica de participación ciudadana
	GD-F-13 Comunicación oficial
	Semestralmente dentro de los primeros diez  días del semestre.

	3. Revisar el buzón de sugerencias y consolidar semestralmente un solo informe con el reportado por las demás dependencias
	Asesora de Control Interno
	DE-F-10 Evaluación de las encuestas
	

	4. Medir el nivel total de satisfacción del cliente de acuerdo a los resultados del consolidado de las encuestas.
	Asesora de Control Interno
	MC-F-06 Informe indicadores de gestión


	Semestralmente

	5. Analizar el resultado de la medición y establecer acciones de mejora si se hace necesario.
	Comité de calidad
	GD-F-12 Actas


	

	6. Indagar acerca de las expectativas de los clientes.
	Asesora de control interno
	DE-F-15 Encuesta de expectativas del cliente

DE-F-16 Ficha técnica


	Cuando lo decida el comité de calidad.

	7. Recoger tabulación de encuestas (100% encuestas)
	Asesora de control interno
	DE-F-15 Encuesta de expectativas del cliente

DE-F-16 Ficha técnica


	Cuando lo decida el comité de calidad.


POLITICAS 
	· La encuesta de calidad del servicio mide la satisfacción del cliente interno y externo.
· La responsable de la apertura del buzón de sugerencias será la asesora de control interno.
· Los métodos a utilizar para garantizar la eficacia en la Medición de Satisfacción del Cliente podrán ser entrevistas personalizadas a los clientes que ingresen a la Contraloría Municipal de Neiva.
· La lluvia de ideas será la herramienta de recolección de información a utilizar para las jornadas de Contralor Comunitario y Contralor Estudiantil, su registro se realizará en el formato acta de reuniones PC-F-10.
· La Medición de Satisfacción del Cliente se realizará de forma periódica de acuerdo a lo establecido en el proceso  de fiscalización, participación ciudadana y al presente proceso.
· La revisión al buzón de sugerencias se hará semestralmente.

· La información recolectada de los diferentes procesos será recopilada con el fin de identificar los aspectos más importantes y tomar las medidas pertinentes en el comité de calidad.
· Para las encuestas provenientes del proceso de fiscalización y participación ciudadana la muestra representativa equivale al 100% de la población.



OBSERVACIONES 
	· El formato encuesta de calidad de servicio DE-F-09 podrá ser utilizado tanto para el cliente interno y externo.
· De acuerdo a los recursos existentes en la entidad (mano de obra y tiempo), se trabajará así mismo sobre el nivel de certeza. 


	NOMBRE: Luz Adriana Perdomo Cumbe
CARGO:   Asesora de Control Interno

FECHA: 24 de octubre 2022
	NOMBRE: Luz Adriana Perdomo Cumbe
CARGO:   Asesora de Control Interno 

FECHA: 24 de octubre 2022
	NOMBRE: Stevenson Maldonado Medina
CARGO:   REPRESENTANTE DE LA DIRECCION

FECHA:       24 de octubre 2022

	ELABORÓ
	REVISO
	APROBO

	FIRMA:


	FIRMA:
	FIRMA:


[image: image1.png]



Control Fiscal al Servicio de Todos y del Medio Ambiente
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