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RESUMEN.

Introduccién: En el presente proyecto se realiz6 un estudio que tenia como proposito disefiar
estrategias que permitan fortalecer la cultura organizacional y de servicio en la Alcaldia del
municipio de Ortega en el departamento del Tolima, que sean compatibles con la Politica del
Talento Humano de Colombia, y mejoren la atencion al ciudadano.

Método: Esto se llevo a cabo, por medio de una metodologia mixta de investigacion en la cual se
realizaron dos mecanismos de recoleccion de informacion; el primero, una entrevista
semiestructurada y el segundo, una encuesta tipo Likert; ambos aplicados a los funcionarios de la
institucion mencionada, discriminando su participacion segun el cargo en la organizacion.
Resultados: Gracias a esto, se concerto la inexistencia de un modelo funcional y coherente con
las necesidades de los trabajadores de la alcaldia.

Discusidén o conclusién: Finalmente, se propone la implementacién de un plan de accion que

lleve a la estructuracion y evaluacion de un Modelo de Cultura Organizacional y de Servicio
inspirados en los postulados de Denison (1994).
Palabras Clave: Cultura, cultura organizacional, clima organizacional, servicio, cultura de

servicio.

Abstract.

Introduction: In the present project, a study was carried out with the purpose of designing
strategies which allow strengthening the organizational and service culture in the mayor's office
of the municipality of Ortega in the department of Tolima, which are compatible with the human

talent policy of Colombia, and improve the attention to the citizen.



Method: This was carried out through a mixed research methodology in which two information
gathering mechanisms were carried out; the first, a semi-structured interview and the second, a
Likert-type survey; both applied to the officials of the aforementioned institution, discriminating
their participation according to the position in the organization.

Results: Thanks to this, the non-existence of a functional and coherent model with the needs of
the mayoral workers was agreed.

Discussion or Conclusion: Finally, the implementation of an action plan is proposed that leads to
the structuring and evaluation of a model of organizational and service culture inspired by the

postulates of Denison (1994).

Keywords.

Culture, Organizational Culture, Organizational Climate, Service, Service Culture.



INTRODUCCION.

De forma integral, se puede comprender que la cultura organizacional abarca la totalidad
de los valores, presunciones, costumbres, habitos, filosofia, clima laboral, lenguajes, rituales,
codigos, reglamentos, manifestaciones, creencias, producciones, simbolos que se integran o
asocian dentro de una empresa y como se perciben en la organizacion; gracias a ello, se propone
una mejoria en el rendimiento tanto individual como colectivo conforme a la creacion de una
cultura empresarial, que trae consigo un conjunto de practicas que favorecen los procesos de
gestion que se construyen cotidianamente (Mena, 2019).

Por otro lado, la cultura de servicio, de manera reciente ha sido objeto de estudio por parte
de las organizaciones ya que garantiza la fidelizacion de los clientes, adicionalmente, ha sido
considerado un factor decisorio para competir en el mundo globalizado en las diferentes
industrias (Daza, Daza, & Pérez, 2017); aplicado al sector publico, se ha implementado para
mejorar la atencion al ciudadano en las diferentes instituciones y suplir plenamente sus
necesidades.

No obstante, a pesar de que segun lo planteado, lo idoneo seria que todas las instituciones
publicas contaran con un modelo de cultura organizacional y de servicio plenamente instaurado y
funcional, en la alcaldia de Ortega se ha comprendido que esto no ocurre; debido a ello, se han
presentado un nimero elevado de Peticiones, Quejas y Reclamos por parte de la ciudadania, que
se refiere persistentemente a la atencion brindada por los trabajadores que, en su servicio al
usuario presentan diferentes fallas.

En el presente trabajo se realiza un estudio teérico de la conceptualizacion prudente
respecto a la cultura organizacional y de servicio, para escoger un modelo que sea mas

factiblemente ajustable a las necesidades de la alcaldia de Ortega, posteriormente, por medio de
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los instrumentos de recoleccion de informacidn (entrevista semiestructurada y encuesta tipo
Likert) se logra identificar cudles elementos de la cultura necesitan ser intervenidos, y finalmente,
se formula un plan de formacion y de intervencion en cultura organizacional y de servicio a los
trabajadores de la alcaldia de Ortega, que busca finalmente, no solamente construir una cultura
debidamente estructurada en la institucion sino solucionar la problemaética de alto numero de
Peticiones, Quejas y Reclamos por parte de la ciudadania gracias al mejoramiento de la atencion
al usuario, esto usando como base los lineamientos del CONPES y de la Gobernacién del

departamento del Tolima respecto a las mencionadas practicas.
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JUSTIFICACION.

Segun la Universidad Nacional Auténoma de México (2017), la cultura organizacional
guia las actividades diarias de los trabajadores sin supervision constante, determina el
conocimiento que estos tienen sobre la mision y los valores institucionales, estudia la motivacion
de éstos y como estas variables afectan el éxito de una institucion o una oportuna atencion al
cliente, por lo tanto, es un aspecto ciertamente trascendente al momento de articular la estrategia
institucional y perfeccion la prestacion del servicio a los ciudadanos. El desarrollo de modelos de
cultura organizacional favorece las entidades en el margen de su crecimiento, ya que las blinda
ante la adversidad y les brinda autosuficiencia; adicionalmente, brinda favorabilidad y comodidad
al trabajador, cuestion que con el pasar del tiempo se vera reflejada en su actitud hacia el trabajo
y en la atencion al cliente (Yan, Li, & Cheng, 2020).

Retomando lo enunciado, en Colombia, particularmente en el sector publico, existe la
Politica de Gestion Estratégica del Talento Humano! (GETH), donde se considera, a grandes
rasgos la cultura organizacional como un instrumento primigenio a tener en cuenta en el &mbito
de la prestacion del servicio. Anualmente, se debe realizar un diagnoéstico de la cultura
organizacional que debe servir como precedente a la planeacion institucional del afio a comenzar.

Particularmente, en la alcaldia del municipio de Ortega, en el departamento del Tolima,
entre febrero y agosto del 2020, se han presentado 506 peticiones, quejas y reclamos, las cuales
preocupan al nuevo alcalde, ya que estas suponen una carga econdmica, juridica y administrativa.

Con el fin de reducir estas cifras, este estudio se propone disenar estrategias de mejoramiento de

thttps://www.icfes.gov.co/documents/20143/1325907/Plan%20estrategico%20de%20talento%20human0%20201
9.pdf
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cultura organizacional inspiradas en los planteamientos de Denison et al (1994) que permita
mejorar la atencion al ciudadano y esté en linea con la Politica de Talento Humano del pais.

La Sala de Consulta y del servicio civil del Consejo de Estado, mediante la radicacion 855
de 1996 trat6 de definir al Servidor Publico en el margen del marco constitucional y legal que
estructura el pronunciamiento, de este modo, indica;

Servidores publicos es un concepto genérico que emplea la Constitucion Politica para

comprender a los miembros de las corporaciones publicas y a los empleados y

trabajadores del Estado y de sus entidades descentralizadas territorialmente y por

servicios, todos ellos estan "al servicio del Estado y de la comunidad" y deben ejercer sus
funciones "en la forma prevista en la Constitucion, la ley y el reglamento (Consejo de

Estado, 1996).

Adicionalmente, se esclarece el criterio planteado por el articulo 123 de la Constitucional
indicando la posibilidad de inferirse quiénes podrian ostentar el titulo de servidor publico,
indicando que estos pueden ser i) los miembros de las corporaciones publicas, ii) los empleados
publicos, iii) los trabajadores oficiales y iv) los particulares que desempenan funciones publicas
(Lopez & Carrillo, 2020).

Por otro lado, la cultura organizacional es la base de un clima organizacional positivo que
permite el progreso institucional. Ademas, determina la voluntariedad y la satisfaccion de los
trabajadores con su entorno de trabajo y de los ciudadanos con la atencidon que reciben. Las
entidades estatales tienen como principio lograr el bienestar y la satisfaccion de los ciudadanos a
través de la respuesta y atencion que brindan. Segun Denison et al. (1994), la cultura
organizacional implementada de forma correcta da como resultado una prestacion del servicio
eficiente e inclusive una contraprestacion econdmica aun mas rentable (M. E. Martinez, 2010).

Esto se logra conectando la cultura organizacional con los indicadores de desempefio, que en el
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caso del sector publico radican en la satisfaccion del ciudadano y el valor de lo publico; esto se
medird finalmente conforme a los postulados de Denison de Cultura Organizacional y de
Servicio.

Entre febrero y agosto del 2020, se presentaron 506 manifestaciones de peticiones, quejas
y reclamos por parte de los ciudadanos del municipio de Ortega, expresando su inconformidad
por los servicios prestados en la alcaldia. Esta cifra muestra el grave problema que existe en el
cumplimiento de la funcion publica, la cual estd centrada en la satisfaccion de los usuarios con la
atencion que reciben de los servidores publicos. Adicionalmente, para el actual gobierno
representa un exceso en la carga laboral de la via administrativa y juridica, que, en breve se
representa en gastos financieros que podrian ser invertidos en otras necesidades del municipio.

El cumplimiento de las metas planteadas en el plan de gobierno presentado por el alcalde
tiene su apice en la rendicion de cuentas donde deben sefalarse los aspectos de progreso que se
han presentado en el marco de su administracion. Adicionalmente, en términos politicos para el
alcalde es importante el reconocimiento de una buena administracion por parte de sus electores y
la ciudadania en general y, poder demostrar que fueron superadas las problematicas de atencion
al cliente y por lo tanto, las inconformidades de los ciudadanos.

El impacto estratégico del proyecto se ve enmarcado en que, de lograrse cumplido el
objetivo de investigacion, no solamente se podra mejorar la atencion al usuario por parte de los
trabajadores de Ortega, tal y como se ha reflejado en los casos de ejemplo, sino que también se
veria el cumplimiento del plan de gobierno de la alcaldia de Ortega y con ello, se veria
beneficiado la totalidad del municipio.

Por lo tanto, el alcance de los objetivos propuestos es apropiado porque:
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- A nivel del sector publico, una de las metas de la Alcaldia es brindar una atencion optima al
publico y al momento de la rendicion de cuentas mostrar un progreso significativo en la
disminucién de peticiones, quejas y reclamos.

- A nivel de gastos, es importante reducir la direccion de dineros a la resolucion administrativa
y juridica de peticiones y tutelas presentadas por la ciudadania y dirigirlos a otras necesidades
que se presenten en el municipio.

- Enla via administrativa, evitar el exceso de carga institucional en tiempo que supone la
resolucion de las peticiones, quejas y reclamos; y poner a los trabajadores encargados de
resolver estos pleitos y recopilar la informacion a realizar otras actividades propias de sus
funciones es un aspecto fundamental para la actual administracion.

Para poder alcanzar estas metas, se vislumbran como posibles retos el hecho de que, la
conformacion de un proceso cultural dentro de una organizacion depende de una preparacion
colectiva y una voluntad conjunta de superacion y alcance de los objetivos planteados en la
mision y la vision institucionales; es claro que, la creacion de un criterio monolitico de un mismo
objeto es variable dependiendo de la subjetividad de los individuos que hay dentro de la
institucion y de las necesidades que cada uno pueda vislumbrar; adicionalmente, debe existir un
proceso de capacitacion disciplinado y constante, para ello serd necesario contar con recursos
tanto financieros como institucionales que hasta el momento, no estan disponibles para este tipo
de actividades; adicionalmente, hay que considerar que, es necesario formar a los ciudadanos en

el correcto trato y respeto a los funcionarios de la alcaldia.
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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En Colombia, el Departamento de Funcion Publica es el encargado de velar por el
mejoramiento de la gestion de los servidores publicos y demads instituciones en el orden nacional;
se encuentra conexo a la Rama Ejecutiva y tiene como mision el fortalecimiento del desempefio
de los trabajadores al servicio del Estado (Departamento Administrativo de la Funcioén Publica,
2018). Este es el encargado de replicar el Modelo Integrado de Planeacion - MIPG en los
municipios y en los departamentos del pais. Para ello se cumplen los procesos de gestion que se

presentan a continuacion en la Gréfica 1.

Grafica 1 - Procesos de Gestion del MIPG
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Fuente: (Funcion Publica, 2017).
La funcion publica en el pais esta centrada en el servicio a la poblacion civil y debe ser
ejecutada en el margen de la vocacion y la voluntad de brindar prestaciones de dptima calidad a
un publico que debe encontrarse satisfecho (Lopez y Carrillo, 2020). De esta manera, los

servidores y las instituciones que brindan servicios a los ciudadanos deben tener dentro de su



16

mision colectiva el alcance de la satisfaccion de los usuarios, tal y como lo plantea el modelo
MIPG.

Congruentemente, la relacion entre la existencia de cultura organizacional y desempefio
empresarial marca la distincion entre la innovacion y el éxito de una institucion, asi como el
sentido de pertenencia de los trabajadores y su voluntariedad respecto a sus funciones
(Hernandez, Cuajar, Ramos, & Lopez, 2013). Segtin la Funcién Publica, anualmente se debe hacer
un diagnoéstico de la cultura organizacional (encuesta) de las entidades para poder determinar
posibles acciones para mejorar la cultura de las instituciones y hacer mas grata la experiencia
general en el margen de la atencion al publico; asi mismo, se ha establecido que las emociones
humanas responden a estimulos psicologicos, el ambiente laboral y el clima institucional desde el
punto de vista de la cultura organizacional influird fuertemente en la comodidad de los empleados
y con ello, en el desarrollo de sus actividades como trabajadores (Wang, Guchait, &
Pasamehmetoglu, 2020).

En linea con esta disposicion, el nuevo gobierno del municipio de Ortega?, el cual inicid
el 1° de enero del afio 2020, identificé un incremento significativo en el nlimero de peticiones,
quejas y reclamos sobre atencion al usuario. Dado que para la Alcaldia la satisfaccion de los
ciudadanos es una de las metas dentro del plan de gobierno, esta se propuso mejorar los indices
de satisfaccion de los ciudadanos y reducir no solo los costos administrativos que implica la
atencion de estos temas, sino los gastos econdmicos y temporales relacionados con la resolucion

de derechos de peticion y tutelas.

2 Este municipio esta ubicado en el departamento del Tolima, a 109 kilémetros de Ibagué, la ciudad capital. Limita
territorialmente con los municipios de San Luis, Valle de San Juan, Rovira, Chaparral, Coyaima, Saldafia y San
Antonio. Segtn datos del DANE (2015) este municipio tiene 45.524 habitantes distribuidos en 17 barrios localizados
en el sector urbano, 124 veredas en el area rural, 31 caserios, 21 resguardos indigenas y 32 cabildos (Gobernacion del
Tolima, 2016).
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Para poder dar un control efectivo a las solicitudes, quejas y reclamos que realizan los
ciudadanos, la Alcaldia de Ortega ha dispuesto tres medios de recepcion informacion: el correo
electrdonico, la pagina web de Facebook y el buzén de sugerencias. Cabe anotar que debido a la
pandemia del COVID-19, este tltimo se encuentra actualmente inactivo. Los datos son
recopilados por la Secretaria General y de Gobierno del municipio, la cual se encarga de
procesarlos, analizarlos y darles solucion.

De acuerdo con los datos recopilados, entre febrero y agosto de este afio, se evidencia un
incremento en el numero de peticiones, quejas y reclamos, lo cual afecta la percepcion de los
ciudadanos acerca de la Alcaldia y genera costos innecesarios. Como se puede observar en la
Tabla 1, de 269 correos electronicos que han llegado, 51 son derechos de peticion y 107 quejas de
atencion prestada en ventanillas. Cabe anotar que en ambos casos las quejas estan asociadas a la
deficiente prestacion del servicio, lo cual se hubiera podido evitar con una buena atencion a los

usuarios por parte de los funcionarios de la Alcaldia.

Tabla 1. Manifestaciones de inconformidad ciudadana con la atencion prestada por parte de la

Alcaldia de Ortega presentadas via correo electronico.

Tlpo. de iy Febrero | Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto TOTAL
manifestacion

Derechos de 15 20 21 24 20 25 26 151
Peticion

Quejas de 7 10 16 19 15 20 20 107
Atencion

Tutelas 2 1 2 1 3 1 1 11
TOTAL 24 31 39 44 38 46 47 269

Fuente: Alcaldia del Municipio de Ortega, Secretaria General y de Gobierno (Agosto de 2020)
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Igualmente, el nimero de quejas recibidas a través de Facebook se han duplicado (ver
Tabla 2). En efecto, pasando de 60 a 130 en un periodo de 7 meses. En total, de las 738
manifestaciones de inconformidad realizadas entre febrero y agosto, 145 son quejas por parte de
los usuarios y solo 92 son solicitudes de informacioén. Al igual que en el caso anterior, estas
quejas se hubieran podido evitar con una adecuada atencion a los usuarios por parte de los

funcionarios de la alcaldia.

Tabla 2. Manifestaciones de inconformidad ciudadana con la atencion prestada por parte de la

Alcaldia de Ortega presentadas via Facebook.

Tipo de
manifestacion Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto TOTAL
Felicitaciones o

o 40 60 66 77 89 79 90 501
Agradecimientos
Quejas 8 15 18 22 30 25 27 145
Solicitud de 12 16 17 11 11 12 13 92
Informacion
TOTAL 60 91 101 110 130 116 130 738

Fuente: Alcaldia del Municipio de Ortega, Secretaria General y de Gobierno (Agosto de 2020)

Estas cifras muestran claramente una problematica para la nueva administracion que se ha
propuesto mejorar la prestacion del servicio a los ciudadanos de Ortega. Por lo tanto, es
pertinente en el marco de los modelos de cultura organizacional planear una intervencion efectiva
direccionada a mejorar la atencion que brindan los trabajadores de la alcaldia centrada en

elementos fijados hacia la gestion humana.

PREGUNTA DE INVESTIGACION.

(Cuadles son las estrategias mas indicadas para fortalecer la cultura organizacional en la
Alcaldia del municipio de Ortega en el departamento del Tolima, que sean compatibles con la

Politica del Talento Humano de Colombia, y mejoren la atencion al ciudadano?



OBJETIVOS

Objetivo general

Disefar estrategias que permitan fortalecer la cultura organizacional y de servicio en la
Alcaldia del municipio de Ortega en el departamento del Tolima, que sean compatibles con la

Politica del Talento Humano de Colombia, y mejoren la atencion al ciudadano.

Objetivos especificos

o Analizar la teoria respectiva correspondiente a los modelos de Cultura Organizacional y de
Servicio que sean mas posiblemente aplicables para la resolucion de la problematica en la
Alcaldia de Ortega.

o Realizar un diagnostico de la cultura organizacional y de servicio y la atencion al ciudadano
en el municipio de Ortega.

» Disenar estrategias con base en los principios del modelo de Denison de Cultura
Organizacional (Denison et al, 1994), acordes a las condiciones del sector publico, que

permitan fortalecer la cultura organizacional y de servicio del municipio.
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MARCO CONCEPTUAL.

Cultura.

La cultura histéricamente ha sido un concepto que los doctrinantes han centralizado en
analizar desde el punto de la antropologia o la construccion de sociedades, ideas, valores y
acciones conscientes e inconscientes; destacandose principalmente los efectos de la cultura sobre
el comportamiento mas no se centraron de manera inicial en el estudio de las organizaciones
(Garay, 2009).

No obstante, con el pasar de los anos, el fenomeno cultural gan6 trascendencia en el
campo de la direccion estratégica de las organizaciones, siendo este parte central de la
construccion y estabilidad del nucleo central de una empresa, dando lugar a conocimientos,
valores, habilidades y actitudes que rigen la toma de decisiones y que han revolucionado la
organizacion empresarial; esto, gracias a que el ser humano puede ser estimulado a partir de la
subjetividad y los simbolos que pueden influenciar directamente elementos como el sentido de
pertenencia, factores que hablan de la apropiacion de un concepto (O. Garcia, 2007).

Posteriormente, el concepto de cultura comenzo6 a implementarse en diferentes areas de
las ciencias sociales, principalmente en la economia, la psicologia, la sociologia e inclusive, la
administracion, que dio lugar a involucrar ya finalmente el concepto de cultura en un ambiente
corporativo, derivando en el conjunto de percepciones que constituye a la fecha lo que mas
recientemente se ha comprendido como clima organizacional (Gémez & Rodriguez, 2004).
Conforme a esta evolucion conceptual y aplicado enteramente al &mbito organizativo, se deriva

en el tema de la cultura organizacional.
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Cultura Organizacional

Conforme a lo anterior, la cultura organizacional es el conjunto de creencias de una
institucion que estan implicitas, es decir, no estan planteadas por escrito o en una normatividad y
usualmente son representadas en forma de valores, creencias, conocimiento y pensamientos de
los integrantes de la organizacion; estos pueden reflejarse en la conducta de los mismos visible
(en su forma de vestir o actuar) e invisiblemente (supuestos y procesos de pensamiento)
(Universidad Nacional Autonoma de México, 2017).

A pesar de que inicialmente el estudio de la cultura organizacional estaba principalmente
ligada al ambito de la psicologia para valorar las formas de trabajo en el sector empresarial, hoy
en dia se desarrolla como un conjunto de significados compartidos y creencias en poder de una
colectividad, es decir, se estudia de manera general y de forma ajena al &mbito laboral. Este
concepto ha adquirido mucha trascendencia con el pasar de los afios, ya que evidencia la forma
de trabajo en colectividad y las conductas de los individuos en caso de confrontar situaciones

adversas (Hernandez et al., 2013).

Clima Organizacional.
Conforme a lo planteado en la cultura organizacional, se considera importante
conceptualizar el clima organizacional, segiin Sandoval (2004), este se define, literalmente como;
El ambiente de trabajo percibido por los miembros de la organizacion y que incluye
estructura, estilo de liderazgo, comunicacion, motivacion, recompensas, todo ello ejerce
influencia directa en el comportamiento y desemperio de los individuos (p.84).
Adicionalmente, esta misma autora indica que el clima organizacional repercutira en

aspectos referidos a las caracteristicas del medio ambiente de trabajo que perciben los
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trabajadores, repercute directamente en el comportamiento que tienen los mismos en el ejercicio
de sus funciones y asi mismo, tiene incidencia directa en el desempeio de la organizacion (M.
del C. Sandoval, 2004).

Un trabajador es un ser biopsicosocial. Por tanto, su salud, bienestar y felicidad son partes
integrantes no sélo de la vida sino también del trabajo. Pero el bienestar y la felicidad no se
pueden administrar, porque son reflejo de la armonia fisica y psicoldgica con el medio. Su
percepcion es también vital (J. Salazar, Guerrero, Machado, & Canedo, 2009).

Dado que el trabajador es un ser biopsicosocial, este expresara su interaccion con el
entorno laboral, conforme a sus relaciones humanas, en busqueda de la eficiencia los empresarios
han promovido (igual, gracias a demanda de los trabajadores) la existencia de beneficios y
prestaciones sociales que incrementarian la satisfaccion del empleado y con ello, su rendimiento;
naciendo conceptos como la calidad de vida laboral, profesionalizando el area de recursos
humanos y las oficinas de trabajo social dentro de las empresas (Calder6on, Murillo, & Torres,
2003).

Asi mismo, siendo que las problematicas que resulten nacientes de algo tan importante
como el Capital Humano, tienen que ser solventadas de manera inmediata, la construccion de
planes de manejo de inconvenientes en las relaciones laborales que tengan los trabajadores,
garantizan la subsistencia de la empresa, el cumplimiento de las funciones laborales y la
existencia de un buen entorno laboral; la salvedad de estos factores, promete el alcance de las
metas propuestas institucionalmente.

En el sector publico, es indispensable construir en el 4ambito de recursos humanos en la
Alcaldia de Ortega, una conformidad del trabajador con su lugar de trabajo centrada en el
cumplimiento de condiciones laborales dignas con todos los implementos necesarios para el

ejercicio de sus funciones, asi como una interaccion con los compaieros de trabajo y su area de
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desempefio Optimas, de tal manera que, para el funcionario sea un placer acudir a las

instalaciones a trabajar.

Servicio.

Partiendo de lo anterior, gracias a los preceptos de la globalizacion, ha sido necesario que
las empresas aumenten sus niveles de competencia y se propongan a acrecentar el dinamismo y la
practica de los negocios; de esta manera, de manera mas reciente el cliente ha tomado un papel
predominante al momento de realizar actividades comerciales y ahora la satisfaccion del mismo
se ha convertido en eje central de la actividad empresarial, priorizando por la eficacia en la
calidad del producto y en una prestacion del servicio Optima en veras de suplir las necesidades
del consumidor de forma integradora y sistémica (Alonso & Pilar, 2014).

Conforme a esta evolucion, las organizaciones fueron centrando mas sus esfuerzos en
mantener una relacion cercana con sus usuarios, extendiéndose este comportamiento a diversos
sectores de la economia, principalmente aquellos que refieren a los servicios financieros que se
centraron en fortalecer el servicio al cliente; esta conducta se extendi6é por todo el occidente e
inclusive revolucion¢ las formas de publicidad, siendo ahora marketing responsable (Christopher,
Payne, & Ballantyne, 1994).

Hoy en dia, el servicio esté centralizado en la atraccion y fidelidad del usuario, gracias a
esto se han disefiado maneras de comprender el servicio como una unidad, que actia alrededor de
las necesidades del usuario, siendo este mismo el corazon del modelo; la estrategia, la dedicacion
que dedica la institucion para cumplir las intenciones del servicio; la gente, seran todos aquellos

que saben, se entienden y se obligan con el servicio y finalmente, sera el sistema, aquellas
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herramientas fisicas y técnicas que se dispongan para la prestacion del servicio (Restrepo,

Restrepo, & Estrada, 2006).

Grafica 2 - Estructura triada del servicio.

Sistema

Fuente: Restrepo, Restrepo y Estrada (2006).

Moccia (2016), expresa que los sentimientos y emociones de los trabajadores tienen fuerte
influencia en su desempefio en el &mbito organizativo; adiciona que, estas no solamente
transforman la voluntad de los individuos sino que inciden considerablemente en el actuar de las
personas desde el punto de vista empresarial, en su trabajo; ademads, expresa que un entorno de
trabajo que tenga influencia en la creacion de pensamientos positivos para los trabajadores creara
una conciencia colectiva de emociones optimistas que derivaran en cadenas de eventos, que a su
vez dardn pie a una organizacion mas armoniosa, ordenada y eficiente. Este fenémeno
denominado Capitalizacién o Amplificacion del Impacto Positivo, se puede amplificar en el
entorno laboral si las personas involucradas manejan una comunicacion asertiva e inclusive es

transmitida de unas personas a otras (Moccia, 2016).



25

Ha sido comprobado que el clima laboral fuertemente influenciado por la Cultura
Organizacional tiene incidencia directa con la felicidad del trabajador (cliente interno) y por
ende, en todo el niicleo de empleados de una institucion; teniendo en cuenta la importancia
enunciada de la felicidad, de manera mas reciente la literatura ha relacionado la felicidad del
trabajador con otros indicadores positivos como la creatividad laboral, menores tasas de
conductas contraproducentes, perfeccionamiento de las actividades psicosociales de los
empleados, sensibilidad a las oportunidades, confianza, cooperacion y trabajo en equipo. Asi
mismo, se ha dictaminado que los empleados que son menos felices son mas proclives a presentar
conductas pesimistas que resultan desfavorables a la institucion, por lo tanto, es tedricamente
factible, tratar al trabajador como si fuera un “cliente” y al trabajo que este realiza como un

producto (A. Rodriguez & Sanz, 2014).

Cultura de Servicio al cliente.

Colombia ha asumido compromisos regionales y mundiales para incluir las estrategias

nacionales, la promocion de administraciones modernas, mds eficientes, eficaces y

transparentes, mediante el ofrecimiento en linea de informacion a los ciudadanos,

mecanismos de control de gestion, participacion, servicios, tramites y contratacion

estatal (CONPES, 2010).

Albrecht y Bradford a partir del afio 1987 se concentraron, a lo largo de su carrera como
investigadores y tedricos a estudiar la prestacion del servicio y satisfaccion del cliente desde la
perspectiva empresarial; se aborda la tematica de la asertividad en la organizacion y la
interaccion y comunicacion humana para obtener resultados positivos, se plantea que el contexto

de servicio y el ambiente genera un impacto en donde se vincularan las actitudes, aptitudes,
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sentimientos, pensamientos y comportamiento, este escenario, conocido por los autores como
Momento de la Verdad, estructura un marco de referencia en el cliente y un criterio respecto a la
prestacion del servicio en la empresa.

Desde la perspectiva del empleado, ademads de ser orientado sobre la estrategia de
servicio, estos deben ser reconocidos por sus buenas aptitudes laborales, calificados de forma
positiva al tener interacciones exitosas con los clientes, recompensados por su trabajo
extraordinario; es decir, deben ser estimulados de forma positiva y favorable para al final, crear
un escenario de favorabilidad y confianza donde sea el trabajador quién en su optimismo brinde
un mejor servicio (Albrecht & Bradford, 1990).

Asi mismo, se destaca la trascendencia del cliente interno, quienes tienen prioridad en la
satisfaccion de sus necesidades y expectativas, al respecto se enuncia que este se encuentra
constituido por el capital humano (personas que laboran en la organizacion) y que sera este quién,
en su conformidad plazca las exigencias del ahora, cliente externo, normalmente representado
como consumidor o usuario; este dejo de complacencia dentro de las instituciones se expresa de
tres maneras diferentes, la primera, de la empresa hacia los colaboradores; la segunda, entre
colegas o trabajadores y la tercera, entre las diferentes unidades (R. Martinez, 2016).

Dado que el servicio existe para ser consumido de manera inmediata, al momento de ser prestada,
este requiere una conciencia plena de parte de quién lo presta, siendo que, la mala prestacion del
servicio al cliente, producen reacciones en cadena y generalizaciones que afectan directamente la
perspectiva que tiene el consumidor de como funciona y a quiénes emplea una empresa (Espinal,

2012).
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MARCO TEORICO — EMPIRICO.

Modelo Integrado de Planeacion (MIPG).

Es un conjunto de normativas que paulatinamente y de forma conjunta constituyen un
modelo que a su vez estructura un estandar que hace permisible para las organizaciones publicas
identificar los lineamientos que haya lugar a la gestion eficaz de los servicios para satisfacer el
cliente, optimizando los recursos y en cumplimiento del ordenamiento juridico y con ello un
excelente servicio al ciudadano (Cortina, 2018).

La gestion publica orientada a resultados se basa en el fortalecimiento de dos aspectos

fundamentales de la administracion estatal: la gestion integral con participacion

ciudadana y la capacidad institucional de los organismos y entidades gubernamentales.

Por gestion integral se entiende la articulacion permanente de los procesos de

planeacion, acciones de gobierno y evaluacion, con la cual la planeacion deja de ser un

proceso estdtico para convertirse en uno dindmico continuamente retroalimentado

(Departamento Nacional de Planeacion, 1997 p. 3-4) .

Queda claro que la Gestion Publica esté orientada a responder a las necesidades sociales,
ya que se atiende a las personas y con ello, a sus condiciones de vida; gracias a ello, es necesario
que se implemente un modelo de gerencia social planeada para alcanzar metas de desarrollo
institucional; esto debe implementarse, tanto en el sector publico como privado,

En este contexto, los gobernadores, los alcaldes y los responsables directos de la
prestacion de los servicios sociales son los gerentes sociales por excelencia, ya que les
corresponde la asignacion y la ejecucion de la gran mayoria de los recursos de la
inversion social del Estado. Por ello, el énfasis en la gerencia social piiblica tendrd su

centro de accion en lo local, dotando a los municipios de herramientas que les faciliten
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la planeacion, la coordinacion, la ejecucion, el seguimiento y la evaluacion de los

programas sociales que se desarrollan en su territorio (Departamento Nacional de

Planeacion, 1997).

Evidentemente, esto tiene relacion directa con el problema de investigacion, ya que el
presente proyecto busca resolver una problematica de prestacion de servicio en una institucion
publica que, gracias a un conjunto de problemadticas de cultura organizacional, no alcanza a
brindar una asesoria de calidad que sea consistente tanto con las necesidades de los usuarios, que
en este caso son la comunidad de Ortega, como de lo planteado en los lineamientos del
CONPES, que hablan directamente de cooperacion, coordinacion y ejecucion; aspectos que se
encuentran igualmente implicitos en el Modelo Denison de Cultura Organizacional y, que
conforme a los mecanismos de recoleccion de informacion usados, no se tienen en la alcaldia de

este municipio.

Mision y Vision empresarial.

Conforme a lo anteriormente planteado por el Modelo Integrado de Planeacion, para
poder establecer metas estructuralmente definidas desde el punto de vista empresarial para
adecuar una seleccion de estrategias direccionadas al perfeccionamiento del ambiente interno,
externo y el éxito de la empresa, es necesario fijar las metas a alcanzar como institucion
expresadas en una Mision y una vision; Salazar (2009), aborda el tema explicando que, la gestion
estratégica estd encaminada a la toma de decisiones multifuncionales que permiten el alcance
sistematico de los objetivos fijados, para ello, el direccionamiento estratégico formula

herramientas para garantizar de manera mas constante y menos deliberada aquello que la primera
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establezca, en este caso, determinara los ejes centrales que construyen la cultura organizacional y

cultura de servicio a través de la mision y la vision; definiéndose estos como:

Mision: Identifica el sentido de la existencia de la empresa y toma conciencia de la
organizacion misma, la autora (2009), enuncia 3 cuestiones fundamentales que deben
resolverse al momento de estructurar la mision empresarial:

a. (A quién satisface?: Verificara el tipo de mercado en donde habita la empresa y los clientes
que buscar alcanzar, en este caso se habla de la alcaldia de Ortega y las necesidades de los
ciudadanos del municipio que se acercan a las instalaciones.

b. ;Qué satisface?: Estudia las necesidades de sus clientes, en este caso, refiriéndose a los
ciudadanos de Ortega y buscaria resolver la problemadtica de un niimero elevado de
Peticiones, Quejas y Reclamos en la institucion.

c. (Cémo se satisface?: Destacando la particularidad de la empresa, en este caso, la alcaldia
de Ortega, evalua posibles productos y servicios a presar para suplir estas demandas; este
estudio debe hacerse de manera distintiva, para la situacion en concreto, se buscaria generar
una cultura organizacional y de servicio en la institucion, con la finalidad de resolver la
problematica.

Vision: La vision, de manera mas precisa definird las metas que tiene la empresa y las fijara
para un determinado periodo de tiempo, estructurara el alcance de la misma y debe contener,
ademas, la expresion de los valores institucionales, &mbito de accion, principios

organizacionales y el posicionamiento en el mercado (M. Salazar, 2009).

Conforme a los postulados planteados en la mision y vision empresariales, se puede

comenzar a construir debidamente una cultura dentro de la Alcaldia de Ortega.
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Modelo Denison de Cultura Organizacional.

Para poder construir debidamente cultura dentro de la Alcaldia de Ortega, se ha tenido en
cuenta el modelo propuesto por Denison et al. (1994), desarrollado a partir del estudio del
desempefio y la cultura organizacionales en el &mbito laboral, propone que las variables
Implicacion, Consistencia, Adaptabilidad y Mision, son determinantes al momento de direccionar
las instituciones y sus metas. Asi, de acuerdo con estos autores, la existencia de éstas puede
afectar considerablemente el desempefio de los trabajadores. Cabe anotar que estas variables a su
vez estan constituidas por subcriterios que pueden medirse a través de un diagndstico del clima
organizacional. A continuacidn, se muestra cada una de variables con sus respectivos
subcriterios, explicados desde la perspectiva de Contreras y Gomez (2018):

Implicacidn: Centrado principalmente en la capacidad de los integrantes de organizarse
en pro del trabajo en equipo; se evidencia el compromiso de los miembros de la organizacion son
su labor y a pesar de trabajar en funcion de una estructura institucional, se encuentran en
capacidad de trabajar individualmente y en equipo y en gestionar decisiones relacionadas con el
alcance de los objetivos de la empresa.

o Empoderamiento: Enfocado en el sentido de pertenencia que tienen los miembros
de la institucion con la misma, esto los lleva a construir una capacidad decisoria
auténoma enfocada en los objetivos de la empresa y en el cumplimiento de su
propio trabajo (p.62).

» Trabajo en equipo: Trabajo corporativo centrado en el cumplimiento de objetivos

comunes, una estructura monolitica (p.62).
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o Desarrollo de capacidades: El individuo invierte tiempo y voluntad con la
intencion de capacitarse continuamente y desarrollar competencias y habilidades

que favorezcan su desempefio en el area de trabajo (p.62).

Consistencia: Destaca la uniformidad de la empresa, se recoge lo planteado en el trabajo
en equipo y se relaciona con la integracion de una estructura monolitica con una vision y
estabilidad compartidos para crear resultados con una vision unilateral pero colectiva.
o Valores centrales: Conjunto de criterios €ticos que generan uniformidad en el
sentir colectivo dentro de la institucion, crean sentido de identidad y de
pertenencia (p.63).
o Acuerdo: En caso de presentarse diferencias en temas centrales, se gestionara y
resolvera de forma dialéctica y conciliadora (p.63).
o Coordinacion e integracion: A pesar de existir diferentes estamentos dentro de una

institucion, estos pueden trabajar coordinada y conjuntamente (p.63).

Adaptabilidad: La empresa estd en capacidad de recibir cambios y desde la experiencia,

los experimentan dentro de la adaptabilidad sin sufrir traumatismos y contrario a esto, se ve
progreso desde el punto de vista financiero, principalmente en el mercado.
o Orientacion al cambio: La organizacion de adecua facilmente al entorno en que se
encuentra, asimilando facilmente modas y tendencias (p.63).
« Orientacion al cliente: Se anticipa a las necesidades de cliente y se adapta a las

demandas del mismo (p.63).
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o Aprendizaje organizativo: La organizacion recibe, interpreta y transforma sefiales
del entorno en oportunidades que alienten la innovacion, ganando conocimiento y

desarrollando capacidades (p.63).

Mision: Centrado en el criterio que tenga la institucion sobre su propuesta y objetivos a
futuro, se vera fijado en la creacion de metas y estrategias para alcanzar los aspectos primarios
fijados en la vision y vision institucionales.

o Direccion y propositos estratégicos: Plantean el propdsito de la organizacion y las
diversas formas que se han planeado para lograrlo, asi como el aporte de los
trabajadores para el alcance de estos fines (p.63).

o Metas y objetivos: Fijan la direccion del trabajo de cada empleado de la
organizacion (p.63).

o Vision: Es la imagen de la empresa como desea ser reconocida en el futuro. Es la
perspectiva comun sobre los valores de las personas que componen la empresa,
proporcionando guia y direccion (Contreras & Gomez, 2018).

Uno de los hallazgos mas importantes de estos autores es que aquellas organizaciones
donde se hizo énfasis en los recursos humanos las tendencias financieras fueron superiores en el
corto plazo con relacion a aquellas que no se interesaron lo suficiente por el personal y su
interaccion. Detectandose asi, una relacion entre la cultura, el desempefio financiero, resultados

de ventas, calidad del servicio y la satisfaccion de los empleados (Denison & Neale, 1994).

Grafica 3 - Modelo Denison de Cultura Organizacional
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Elaboracion propia, inspirado en Denison (1994).

Entendiéndose que, el modelo Denison busca intervenir en los ejes centrales constitutivos
de una organizacion y velar por su mejoramiento desde la perspectiva desde las cuatro variables
principales; cada una de los subcriterios enunciados se direccionan en elementos representativos
de la parte organizacional y directiva de la institucion (orientacion al cambio, aprendizaje
organizativo, direccidn y propositos estratégicos, metas y objetivos, vision, coordinacion e
integracion), del crecimiento y capacitacion del trabajador (empoderamiento, trabajo en equipo,
desarrollo de capacidades, valores centrales y acuerdo) y del servicio al cliente (orientacion al
cliente).

Denison comprende que para poder construir una atencion al cliente idonea no es

necesario solamente nutrir la orientacién al mismo dentro de la organizacion, sino que es
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necesario establecer organizativamente la institucion y velar por la capacitacion del cliente
interno y su felicidad dentro del area de trabajo; es por la complejidad e integralidad de su
propuesta de intervencion que este fue elegido para resolver el problema planteado para el

presente proyecto.

Modelo de cultura organizacional desde la perspectiva de Edgar Schein (1988)

Si bien el modelo propuesto por Denison ha sido el debidamente seleccionado para el
desarrollo del proyecto, se encontr6 pertinente desarrollar teéricamente de manera breve otros
modelos de cultura organizacional, en este caso, Schein (1988), introdujo la Teoria de
presunciones y creencias, la cual afirma que la cultura organizacional se estructura a partir de
niveles, tal y como se ve en la grafica de cebolla (ver Grafica 2). En las instituciones, seran los
elementos que se encuentren en la parte superior de la cebolla aquellos mas reemplazables y
menos emblematicos al momento de constituir cultura, contrario ocurre con los que estdn mas en
lo profundo de la grafica, que serdn los aspectos mas relevantes y que mas influencia tienen en la

comunidad de la entidad (Schein, 1988).
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Grafica 4 - Grdfica de Cebolla sobre el Modelo de Cultura Organizacional de Schein.
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Fuente: Schein (1998).

De acuerdo con este autor, este conjunto de presunciones y creencias constituyen la
cultura en si misma y con ello, las personas que coexisten al mismo tiempo que los
acontecimientos, cimentan una vivencia comun y determinan el rol y lugar que ocupan dentro de

las organizaciones a las que se vinculen en el trasegar del tiempo.

Modelo de cultura organizacional de valores en competencia de Cameron y Quinn (1999)
Asi mismo, este modelo, desarrollado por Cameron y Quinn (1999), a partir de la
evaluacion delas relaciones interpersonales de las personas pertenecientes a la institucion, en
particular del afecto, la cercania, sensacion familiar y el compartir; identifica cuatro diferentes
tipos de cultura organizacional: de clan, adhocrética, jerarquica y de mercado; estas funcionan
con la finalidad de brindar flexibilidad, estabilidad y control a la instituciéon dependiendo del

enfoque, que puede ser hacia la integracion o hacia la diferenciacion. Asimismo, afirma que las
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organizaciones que tienen mejor interaccion entre sus empleados tienen una marcada orientacion

hacia el crecimiento (Cameron & Quinn, 1999).

La cultura organizacional basada en dimensiones segiin Hofstede (2004)

Por otro lado, Hofstede (2004), estructur6é su modelo basandose en la idea de la
representacion social visible en las naciones. Segun este autor, los grupos se ven influenciados
por los contextos en los que se desenvuelven, en especial en el ambito social, economico y
territorial, por lo cual esto afectara su comportamiento y su desarrollo en comunidad, llegando
inclusive a determinar las creencias religiosas de los individuos, preferencias alimenticias y
actitudes hacia la autoridad. Con base en esta premisa, el autor propuso cinco dimensiones que
favorecen la comprension de la cultura de una nacidn, a saber:

o Distancia de poder. También reconocida como Desigual versus Igual, esta dimension
reconoce que hay una distincion en la distribucion del poder y se distribuye de manera
desigual. Con base en esta premisa, este autor afirma que las personas aspiran a que la
obtencion del poder se realice de forma democratica y se estructure de forma jerarquica.

o Individualismo o colectivismo. Denominado Solo versus en grupo, esta dimension estudia el
desenvolvimiento de la persona en el margen de la individualidad o de la representacion
colecta al desempefiarse en grupo.

o Masculinidad o feminidad. Llamada Rudo versus Tierno, esta dimension evalua la
referenciacion histdrica de la distincion entre los masculino y femenino y los valores que a
estos conciernen, determinandose como masculinos aquellos individuos que aspiran a tener
poder, son ambiciosos, asertivos y materialistas y asigndndose como femeninos aquellos

valores que se enfoquen en las relaciones humanas.
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e Aversion a la incertidumbre. Esta dimension acepta que el futuro es impredecible, estudia
la capacidad de los individuos de confrontar situaciones adversas, inexplicables, desconocidas
e inclusive desprovistas; y evalia la tolerancia al cambio.

o Orientacion a corto o largo plazo. Esta dimension evalia la posibilidad de que la cultura

vigente en una nacion tenga posibilidad de preservarse en el trasegar del tiempo (Hofstede,

2004).

Modelo de Calidad del Servicio.

De la mano de la cultura organizacional va la calidad en la prestacion del servicio al
cliente, esta historicamente se ha diferenciado de la satisfaccion del cliente con el servicio
prestado, siendo este tltimo una forma de medicién del modelo de servicio, més no el modelo en
si mismo, que se constituye de actitudes a mediano y largo plazo que se ejercen de manera
globalizada dentro de una institucion para alcanzar un desempeno;

La forma en que los consumidores perciben la empresa es la imagen corporativa de la

empresa. Es la percepcion de la calidad técnica y funcional de los servicios que presta

una organizacion y, por ende, tiene efecto sobre la percepcion global del servicio

(Colmenares & Saavedra, 2007).

El modelo de calidad del servicio nace como respuesta a la exigencia que realizan los
clientes, quienes, gracias al proceso de globalizacion se fueron perfeccionando en sus criterios
para seleccionar las instituciones y empresas a las cuales recurrir para adquirir sus servicios e
invertir su dinero; siendo estos mas conscientes y complejos al momento de evaluar factores
como la relacion de calidad y precio y la capacidad que tienen las empresas de brindar una

atencion diferenciada de las demas a sus demandantes.
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La cultura de servicio en la modernidad y como implementarlo en una organizacion.

Conforme a lo anterior, para De la Ossa y Ghisays (2012), la cultura de servicio es una
herramienta que interviene y compromete la totalidad de los estamentos de una organizacion,
para construir un valor que destaque la institucion a los ojos de los usuarios respecto a la
competencia; siendo confrontado desde cero, desde la manera en que se piensa hasta como se
comporta el trabajador frente al cliente, esto mediante unas pautas que direccionan los esfuerzos
colectivos en direccion a el cumplimiento de objetivos generales de la organizacion.

Una de las herramientas mds poderosas para generar una cultura de servicio al
cliente, es la clara definicion de la Mision del Servicio, mas alld de la mision
corporativa, de la de cada unidad de negocios y de cada drea, siempre importantes. Esta
mision del servicio debe integrarse al propio marco estratégico del negocio, es un gran
faro que enfocarad cada vez mds a los negocios en funcion del cliente al decantase desde
los principios misionales corporativos de donde se deriva (De la Ossa & Ghisays, 2012
p.8).

Gracias a este aspecto, la creacion de una cultura de servicio al cliente se vuelve una
estrategia corporativa en donde se involucran los diferentes niveles de la organizacion, para ello,
debera comenzarse con un proceso diagnostico que permita determinar hasta donde y de qué
manera la gerencia estd en la necesidad de intervenir para el mejoramiento, posteriormente, se
crea el conjunto de métodos para la satisfaccion del cliente y finalmente, se alcanza la
fidelizacion (De la Ossa & Ghisays, 2012).

No obstante, a pesar de expresar la implementacion de la cultura de una forma genérica
inicialmente, De la Ossa y Ghisays (2012), plantearon un procedimiento de implantacion de la

cultura de servicio mas complejo y completo, de la siguiente manera:



Grafica 5 - Proceso de cambio de cultura de servicio de De la Ossa y Ghisays (2012)
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Fuente: Elaboracion propia, inspirado en el producto de De la Ossa y Ghisays (2012).

Adicionalmente, Martinez (2013), hablan de la experiencia que construye la relacion
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comercial y emocional de una organizacion con el cliente y menciona que, esta puede construirse

mediante aromas, musica, el nivel de volumen de la misma, la decoracion del lugar, asi como su

ambiente e iluminacion; enunciando que, seran estos estimulos los que construyan sensaciones

que impactan en la realidad del cliente, en su placer y su bienestar. De igual modo, se habl6 de

las fallas que pueden aparecer en una cultura del servicio que sea ineficaz o insostenible,

Lo que impide que esta cultura de servicio sea eficaz y sostenible radica en que el

personal de contacto no se involucre para resolver situaciones conflictivas con los

clientes y que le pueda agregar valor a la interaccion cliente-organizacion, por lo que es

importante que cada organizacion defina estrategias gerenciales que maximicen sus

utilidades y un factor clave para el éxito o fracaso de la misma es la relacion con el

cliente, lo cual aumenta beneficios economicos y la calidad en el servicio, aumentando su

potencial y alcanzando un alto nivel de fidelidad por parte del cliente (Martinez, 2013

p-12).
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Casos de servicio al cliente exitosos a nivel nacional e internacional.

Desde el punto de vista de la funcion publica, anteriormente se han presentado casos
exitosos respecto a la implementacion de estrategias de optimizacion del servicio al cliente; en el
ambito internacional se puede vislumbrar el caso de la municipalidad provincial de San Martin —
Tarapoto en Perti, donde se encontr6 que la satisfaccion del trabajador es un aspecto que
trasciende las fronteras personales y se situa en el éxito institucional, relacionandose aspectos
como la contribucion personal del trabajador respecto a su labor y su felicidad en el trabajo;
posterior a la implementacion de modelos de cultura organizacional y preparacion en servicio al
cliente, se vio una satisfaccion del usuario superior alcanzando el 37,2% (J. Rodriguez &
Arévalo, 2018).

Fue igualmente en Pert, en donde en la municipalidad distrital de Victor Larco Herrera,
provincia de Trujillo, se implementd un modelo de cultura organizacional, enfocados en el
estudio de los trabajadores y su identificacién con su puesto de trabajo, verificando su sentido del
orgullo con su institucion basandose en su conformidad con la municipalidad y en el trato que
reciben retroactivamente, cimentandose en recompensas, por el ofrecimiento de ideas o
informacion valiosas para la organizacion; se consider?6 la relacion de los trabajadores con sus
superiores, la funcioén de supervision y el respeto mutuo con los compaifieros, encontrandose que,
conforme se acrecentaba la inconformidad de los trabajadores, estos era mas susceptibles de
incumplir las normatividades, no brindar ideas utiles, cambiar sus trabajos por otros de mejor
remuneracion; finalmente, se decidi6 brindar auditorias internas y externas para mejorar los

estandares de calidad, realizar reuniones en las jefaturas para verificar los indicadores de gestion,
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hacer capacitaciones centradas en las normas de trabajo y reglamento interno y realizar monitoreo
a las acciones relacionadas al cumplimiento de metas inmediatas (Abad, 2014).

Desde el punto de vista global, se puede destacar el caso del Ayuntamiento de Madrid,
que sin tener una problemadtica determinada en la prestacion del servicio, con la intencion de
mejorar y perfeccionarse como institucion, decidié fomentar el ejercicio de la gestion de ideas
internas para dar lugar a una cultura de innovacion, con ello, estimular a sus empleados, con la
intencion de generar iniciativas que dieran lugar al crecimiento de la organizacion; al final, se
demostr6é que mas de la mitad de los funcionarios publicos que trabajaban en esta institucion
decidian involucrarse en su formacion y de forma empirica, participar en los procesos de
superacion organizacional (Campos, 2018).

Un caso semejante se pudo vislumbrar en el ambito nacional en el departamento de
Bolivar, donde se intervino la alcaldia del municipio de Arenal gracias a que se presentaban
problemas igualmente de atencion al cliente e inconformismo por parte de la ciudadania; para
ello nuevamente se implementaron modelos de cultura organizacional, se profundizé en aspectos
relativos a la comunicacion organizacional y se estudio el clima laboral al que estaban sometidos
los servidores publicos que trabajaban en este recinto; finalmente, posterior a la formacién de los
trabajadores, se encontrd una referencia de 80% de conformismo con el espacio de trabajo y
sentido de pertenencia con la institucion (Sierra & Pérez, 2019).

En el ambito comercial, Velasco (2015) abordo la implementacion de un modelo de
cultura organizacional en la maquiladora de exportacion ASR Industrial, que se encuentra en la
parte industrial de Sonora, México; alli se hizo este estudio empiricamente ya que
anticipadamente no se conocia ningun estudio semejante en esta region; para realizar el
procedimiento se llamaron a 29 empleados, la mayoria de ellos de las areas de produccion, de

diversos géneros que podian brindar y comentar su experiencia en sus formas de trabajo.
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El elemento para recabar informacion que fue seleccionado para este estudio fue el
cuestionario de Denison, estructurado por 60 items dividido en las cuatro dimensiones que
constituyen el modelo planteado por este, este cuestionario fue implementado en todos los
trabajadores anteriormente mencionados y posteriormente los resultados fueron procesados y
analizados.

Finalmente, para concertar el estudio, definieron el perfil de cultura organizacional que
ostentaban en el momento de la realizacion del método de recoleccion, la estrategia
organizacional y fijaron un método de cultura organizacional que consideraron ideal y util para

las circunstancias que rodearon la maquila (Velasco, 2015).

Construccion de una cultura de calidad en el sector publico.

En busqueda de lo propuesto anteriormente, la globalizacion ha impactado seriamente en
la construccion y comprension de las formas de atencion en el mundo entero, naciendo ahora la
necesidad del Estado de cambiar y transformarse a medida que el contexto lo va exigiendo, esto
se ha visto en la economia y en la forma de hacer negocios, pero también se adapta a la
institucionalidad que, es de resaltar que el usuario que acude a las entidades publicas estd en
busqueda igualmente de adquirir un producto o servicio, y esta en toda su condicion de exigir que
estos sean de inmensa calidad (Eduarte, 1999).

Para ello, en los diferentes Estados, se ha determinado que por su compromiso con la
sociedad, es necesario brindar servicios de atencion integral a los diferentes miembros de la
poblacion y por lo tanto han debido fijarse anticipadamente normatividades de indole
administrativo para fijar estdndares de calidad direccionados a satisfacer las exigencias de los

usuarios (Segredo, Garcia, Ledn, & Perdomo, 2016).
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En este contexto la cultura organizacional, es la médula de la institucion y esta presente

en todas las funciones y acciones que realizan sus miembros, ademds puede manifestarse

a través de conductas significativas de los miembros de las organizaciones, las cuales

facilitan el comportamiento en la misma. Ademdas, sin duda alguna es considerada como

un hecho social que engloba diversidades y las unifica, liga materialidad e

inmaterialidad. Se presenta en cuatro tipologias: rupturas e identidades separadas,

identidades en formacion o en cambio, cultura enchapada e identidad por posicion y

comunidad de vision e identidad compartida. Y es al mismo tiempo, el resultado complejo

de presiones externas, capacidades internas y de estas con factores aleatorios que como

tal, no puede ser facilmente previstos (Sevilla, 2014).

En el sector publico, al hablarse de atencion al cliente es necesario pensar en
direccionamiento estratégico, planeando, principalmente, el ejercicio de aspectos relativos a la
atencion, quejas y reclamos, filas, horarios de atencion, sefializacion y bienestar al ciudadano,
aspectos que deben cuidarse desde la gestion misional y que deberan tenerse en cuenta al
momento de hacer el disefio de la prestacion de servicios al cliente para tener estandares de
calidad 6ptimos y cumplimiento cabal de la normatividad vigente (Linares, 2014).

Puede constarse de forma practicamente indiscutible que cualquier actuacion publica o
privada de mejora o de excelencia debe traer su causa en una evaluacion integral del servicio al
que dirijamos nuestra atencion. La calidad del servicio estard determinada por el analisis
comparado entre los resultados o entre los objetivos deseados por la organizacion publica
prestadora de servicios, los que esperan los usuarios y aquellos realmente conseguidos. De forma
mas sencilla: verificar por medio de la practica si la prestacion del servicio se realiza

correctamente (Nevado, 2003).
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Por otro lado Garcia (2016), hablé sobre la metodologia para generar una cultura de
servicio, construida a partir de ocho (08) pasos que involucran la participacion de los
trabajadores en procesos de liderazgo y eventos, talleres, charlas y actividades que promuevan la
buena comunicacién y con ello, la fluidez de la informacion, asi

- Determinacion de las caracteristicas que actualmente tiene la cultura de la

organizacion y con ello, los medios que se utilizan para hacer reuniones,
exploraciones, y otros interacciones con la totalidad del personal de la institucion.

- Conocimiento de la perspectiva de los trabajadores, usuarios, proveedores respecto a

su interaccion en diferentes instancias o procesos.

- Realizacion de capacitaciones como clases y cursos que expresen la realidad de la

organizacion y con ello, sus valores y principios, a los trabajadores de todas las areas.

- Participacion activa del personal en la creacion de la Mision de Servicio.

- Control y evaluacién del comportamiento de los trabajadores que brinden servicio al

cliente.

- Instruir al personal respecto a las exigencias de calidad requeridas para sus funciones

y con ello, la prestacion del servicio.

- Respaldar a los trabajadores en las areas de atencion al cliente mediante la creacion

de consultores internos y externos.

- Usar los medios de comunicacidn organizacionales para que se fomente un transito de

informacion 6ptima respecto al proceso de atencion al usuario (A. Garcia, 2016).

Recientemente, se ha analizado la cultura de servicio al cliente en Colombia de manera
genérica, encontrando que, con relacion a otras naciones del mundo, el cliente en el pais suele
tener actitudes de desconfianza con los trabajadores e inclusive con sus pares, siendo entonces, la

actitudes de cordialidad mas escasas y poco comunes, por ejemplo, no es usual que un usuario
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deje voluntariamente propina a una persona que ha atendido sus necesidades, esto responde a la
crisis econdmica y laboral que pasa la nacion; adicionalmente, se encontraron falencias desde la
administracion de las organizaciones que no implementan una gerencia del servicio enfocada en
la satisfaccion de las necesidades del cliente, sino que se centran principalmente en la calidad de
los productos (D. Sandoval, 2013).

Asi mismo, en el departamento del Tolima se han diagnosticado falencias en la
implementacion de estrategias de cultura de servicio tanto en la micro como en la pequeia y
mediana empresa; segun se ha mencionado, una de las principales razones es porque los
departamentos de servicio al cliente funcionan de manera reactiva, es decir, trabajan posterior a
la aparicion del problema con la intencion de resolverlo, pero no construyen de forma anticipada

y por crecimiento una cultura para evitar las problematicas (Luna, 2014).
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METODOLOGIA

Tipo de investigacion

Teniendo en cuenta que esta investigacion se propone disefiar estrategias de mejoramiento
de Cultura Organizacional para implementar en la Alcaldia del municipio de Ortega, con el fin de
mejorar la atencion al ciudadano, se desarrollé un estudio de tipo descriptivo. Estos estudios
segin Rodriguez y Valdeoriolla (2012), son méas comunmente usados en el ambito educativo, ya
que brindan técnicas ideales para describir la realidad, analizar relaciones (bastante prudente en el
margen de la cultura organizacional), categorizar, simplificar y organizar variables que puedan

tomarse como objeto de estudio; son usualmente usados en situaciones reales.

Diseiio de la investigacion

Conforme a la ampliacion del mercado y las necesidades de cercania con el usuario desde
el punto de vista de la empresa y de las organizaciones, para construir una excelente cultura de
servicio, se ha vuelto necesario e importante conocer y analizar los productos y procesos que
ofrecen las organizaciones, evaluar la calidad de lo enunciado y planear nuevas maneras de
trabajar, mas adecuadas, acorde con los tiempos y las necesidades del cliente (W. Salazar &
Cabrera, 2016).

Para poder hacer diagnostico respecto a la implementacion de modelos de cultura
organizacional, se ha mencionado que deben revisarse los aspectos que constituyan los elementos
formales del modelo, en el caso vigente, al tratarse del Modelo Denison, seran implicacion,

consistencia, adaptabilidad y mision; donde deberian verse los estudios empiricos que se hayan
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realizado al respecto, la existencia del Estado del Arte y con ello, poder concretar una posible

orientacion a los resultados (Carrillo, 2016).
Parece ser que el interés por diagnosticar la cultura organizacional hasta hoy, ha
obedecido mas a la necesidad apremiante de las empresas por conocerse a si mismas,
autodefinirse o redefinirse, con el unico fin de hacer frente con éxito a las demandas del
medio en el que se encuentran inmersas. Este es el enfoque pragmdtico que ha
visualizado a la cultura como el factor de incidencia para lograr cambios e impregnarlos
de sentido, de un sentido que apunte a los objetivos de las empresas y sus aspiraciones de
competitividad y desarrollo, dejando de lado el aspecto humano de los individuos que las

conforman y la comprension de la cultura en su nivel mas profundo (Aguilar, 2006).

Para el desarrollo de esta investigacion se us6 una metodologia de tipo mixto, la cual
combina diferentes estrategias para los procesos de recoleccion y analisis de la informacion. De
acuerdo con (D. Rodriguez & Valdeoriolla, 2012), este tipo de estudios permite seleccionar y
eliminar los rasgos menos procedentes de otros métodos que de realizarse de manera aislada
tendrian necesaria aplicacion y que estos se retroalimenten entre si.

Con respecto al tema cuantitativo, se disefid y aplico una encuesta a funcionarios de la
alcaldia, con el fin de identificar el problema en la prestacion del servicio y el clima
organizacional. Para el andlisis de los datos se uso estadistica descriptiva. En cuanto a lo
cualitativo, se hizo una entrevista semiestructurada, con el fin de disefiar estrategias de
mejoramiento de cultura organizacional y verificar su funcionamiento.

Para lograr este objetivo, se propone a realiz6 un diagnostico que permite la identificacion

de falencias en la cultura organizacional institucional, derivando en estrategias de mejoramiento



48

de cultura organizacional para mejorar la prestacion del servicio en la Alcaldia de Ortega —

Tolima.

En la siguiente tabla se presenta en detalle las actividades y herramientas para el logro de

cada uno de los objetivos de este estudio.

Tabla 3. Proceso metodologico realizado.

Analizar la teoria respectiva
correspondiente a los modelos de
Cultura Organizacional y de Servicio
que sean mas posiblemente
aplicables para la resolucion de la
problematica en la Alcaldia de
Ortega.

Realizar un diagnostico de la cultura
organizacional y la atencion al
ciudadano del municipio.

Disenar estrategias con base en los
principios del modelo de Denison de
Cultura Organizacional (Denison et
al, 1994), acordes a las condiciones
del sector publico, que permitan
fortalecer la cultura organizacional
del municipio.

Fuente: Elaboracion propia.

Revision de literatura y
construccion del proyecto
de investigacion.

Entrevista a los
funcionarios directivos de
la institucion.

Encuesta a los
trabajadores de la
alcaldia.

Revision de literatura
Creacion propuesta de
estrategias.

Disefno de instrumentos de recoleccion de informacion.

Analisis documental.

Entrevista informal
Encuesta tipo Likert.

Analisis de resultados de
instrumentos de recoleccion
de informacion.

Estudio de teoria.

Para el disefio de los instrumentos de recoleccion de informacion, principalmente en la

encuesta tipo Likert sobre el uso del modelo Denison de cultura organizacional en el margen de

la Alcaldia de Ortega he decido usar de base las experiencias de Velasco (2015) y de Contreras y
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Gomez(2018), donde, adaptando la teoria y los elementos del modelo Denison de Cultura
Organizacional, se han dado lugar a métodos de recoleccion de informacion donde

adicionalmente se tengan en cuenta aspectos como el servicio al cliente.

Diserio de la entrevista.

Tedricamente, se ha definido a la entrevista como una técnica implementada por la
investigacion cualitativa para recabar datos mediante una conversacion, es un instrumento
adaptado a la forma de un didlogo comun, donde el investigador y el participante o sujeto de
estudio, dialogan sobre interrogantes planteados sobre el tema propuesto (Diaz, Torruco,
Martinez, & Varela, 2013).

En el margen del presente proyecto, se realizé una entrevista semiestructurada, que se
caracteriza por el hecho de que sus preguntas presentan un grado intermedio de flexibilidad, ya
que se parte de preguntas planeadas que en el margen de su ejercicio, pueden dar lugar a
adaptarse a los participantes e igualmente pueden motivar al interlocutor a aclarar términos,
ambigiiedades y formalismos (Diaz et al., 2013).

Para el disefio de la entrevista, se tuvieron en cuenta cada uno de los 4 criterios planteados
por Denison al momento de construir su teoria de Cultura Organizacional y adicionalmente, se
consider6 la Cultura de Servicio, de este modo, se construyeron cinco interrogantes que fueron
planteados con la intencidon de diagnosticar los criterios implicacion, consistencia, adaptabilidad,
mision y finalmente, servicio, esto mediante la incorporacion de una pregunta adicional, ya que
este incide en el alcance de los propdsitos planteados en los objetivos de la investigacion, donde,

igualmente, se busca implementar una cultura de servicio al cliente.
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Diserio de la encuesta tipo Likert.

Para la creacion del cuestionario, se adaptd al caso en concreto el cuestionario de cultura
organizacional planteado por Contreras y Gomez (2018), el cual, de la misma manera se nutri6 de
la teoria de Denison (1994), esto, con el fin de demostrar la expresion de las variables
cualitativas. Las mencionadas autoras (2018), hablan de que las escalas tipo Likert son
implementados para obtener informacidon que posteriormente debe ser analizada y usada para la
toma de decisiones; como referente de fiabilidad, estas se centraron en la teoria del Alfa de
Cronbach. No obstante, siendo que este ya ha sido considerado por parte de el instrumento
original y comprobado, e igualmente, la encuesta realizada fue aprobada por jurados expertos, no
se considera necesario hacer nuevamente la sustentacion estadistica de la viabilidad de la teoria
del Alfa de Cronbach.

Para la realizacion de la encuesta tipo Likert que se implemento en la Alcaldia de Ortega,
se considerd igualmente la teoria expuesta por Denison en su modelo de Cultura Organizacional
y del mismo modo, se diagnosticé la Cultura de Servicio al cliente, para ello, se cred un
cuestionario que evaluaba la implementacion actual de cada uno de los modelos por criterios,
entendiéndose que, por ejemplo, el Modelo Denison se estructura de 4 criterios especificos; por
lo tanto, se construyeron 5 preguntas por criterio, adicionando, un criterio mas relativo a la
Cultura de Servicio, para construir un total de 25 preguntas tipo Likert, con cuatro opciones de
respuesta de acuerdo.

Para la validacion de la encuesta, esta fue referida a 3 jueces expertos dispuestos por la
universidad, quienes encontraron que las preguntas, una a una, superaban los minimos requeridos

para su realizacion; haciendo estos aportes y correcciones indispensables para el ejercicio del
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instrumento, quedando aprobadas la totalidad de las preguntas y con ello, brindando validez a la

propuesta por variables..

Participantes.
Para poder seleccionar los participantes que se tuvieron en cuenta para los diferentes
métodos de recoleccion de informacion, se implement6 el muestreo por conveniencia,
Es una técnica de muestreo no probabilistico que permite seleccionar aquellos casos
accesibles que acepten ser incluidos. Esto, fundamentado en la conveniente accesibilidad

v proximidad de los sujetos para el investigador (Otzen & Manterola, 2017 p.230).

En el margen de la presente investigacion y de manera general, se han considerado
participantes aquellas personas que trabajan en la seccion asistencial de atencion al publico en la
Alcaldia de Ortega — Tolima, quienes, seglin se ha explicado en el planteamiento del problema,
son aquellos que tienen relacion directa con el cliente y es gracias a estos individuos que se han
generado una alta incidencia de peticiones, quejas y reclamos, aspectos que, en el desarrollo del

presente proyecto se busca resolver.

Participantes en la aplicacion de la entrevista.

Para la aplicacion de la entrevista, esta fue realizada a trabajadores de la Alcaldia de
Ortega, en este caso, se realizo con los siguientes seis funcionarios:

1.Secretario de planeacion e infraestructura.

2.Secretaria de servicio social.

3.Secretario de hacienda.

4 Secretaria general y de gobierno.
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5 Coordinadora de desarrollo agropecuario.

6. Gerente de Enportega.

Quienes fueron seleccionados ya que ocupan cargos de relevancia y direccion de personal
y tienen contacto directo con los trabajadores que cumplen sus funciones en servicio al

ciudadano.

Participantes en la aplicacion de la encuesta.

Como se sabe, en el marco de ambos mecanismos de recoleccion de informacion, seran
participantes los trabajadores de la Alcaldia de Ortega, no obstante, la encuesta sera aplicada a 31
Trabajadores de diferentes areas de la Institucion, estos fueron seleccionados ya que eran
trabajadores de todas las distintas dependencias de la alcaldia que, el dia de la realizacion de la

encuesta se encontraban presentes en la institucion trabajando de manera presencial.

Procedimiento.

Procedimiento de realizacion de la Entrevista (Método cualitativo):

Para la realizacion de la entrevista se reunieron 6 trabajadores de la Alcaldia de Ortega en
un mismo salén de juntas, alli, se realizé una breve introduccion a los concurrentes para que
conocieran como se iba a realizar la entrevista y que entendieran que su ejecucion tendria una
intencion meramente académica y sus respuestas no afectarian ni sus labores diarias ni su puesto
de trabajo.

Posteriormente, comenzaron a plantearse las preguntas ordenadamente, esperando que los

asistentes respondieran para proseguir, nuevamente, con la pregunta subsiguiente.
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La entrevista fue realizada el dia 4 de abril del afio 2021 y qued¢ registro de su ejecucion

en audio, igualmente, fue debidamente transcrita.

Procedimiento de realizacion de la Encuesta tipo Likert (Método Cuantitativo).

Para la realizacion de la encuesta tipo Likert, fueron necesarias dos jornadas, en la
primera jornada se reunieron un total de 15 trabajadores, quienes, se agruparon en dos salones
distintos y recibieron la encuesta para su correspondiente resolucion en formato fisico. En la
segunda jornada se reunieron un total de otros 16 funcionarios, quienes fueron agrupados de igual
manera. Una vez tenian en sus manos la encuesta, tenian que marcar con una equis (x) la opcion
que para ellos fuera mas acertada respecto a las afirmaciones que alli reposaban.

La encuesta se realizé entre los dias 16 y 17 abril.

Hallazgos.

Hallazgos de la entrevista.

Para la exposicion de los hallazgos de la entrevista, basandose en el enfoque de cada uno
de las variables del modelo Denison de Cultura Organizacional y la cultura de servicio, centrada
en el contexto de la Alcaldia de Ortega, con la intencidn de resolver la problematica de
Peticiones, Quejas y Reclamos que rodea el proyecto de investigacion; se realizé el siguiente
procedimiento:

a. Seré necesario verificar la calidad de las respuestas entregadas por cada uno de los
funcionarios que estuvieron en la entrevista y verificar su relacion directa con la pregunta
realizada y con ello, su vinculo con la variable en consideracion y asi revisar su cumplimiento,

exponiéndose asi las prioridades en la medicion realizada, esto mediante un cuadro.
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Finalmente, podrd el lector verificar la correcta realizacion de la entrevista y la frecuencia
de las respuestas en la transcripcion total de la misma, que se encuentra en los anexos.

En la variable implicacién, las preguntas realizadas por la suscrita para verificar su
cumplimiento real, basandose en la construccion tedrica ya antes estudiada de los elementos
constitutivos de la misma, fueron las siguientes:

a. “;Considera usted que los estamentos institucionales, en su labor diaria orientan sus

funciones de manera autonoma y comprometida hacia el alcance de los objetivos

propuestos por la alcaldia en el plan de gobierno?
Ante esta pregunta, las respuestas mas directas que se obtuvieron fueron las siguientes:

e “Mi percepcion personal es una y como jefe de Talento Humano es otra, yo pienso que
cuando nosotros manejamos Talento humano, hablo de la Alcaldia, lo primero que se hizo
acé fue como tratar de proyectar de tal forma que se distribuyera el Talento Humano de
tal forma que ellos se sintieran a gusto en el puesto de trabajo que estaban realizando
empezando por ahi; se hizo en el mes de enero la visita a cada puesto de trabajo y se
identificé que definitivamente los puestos de trabajo en su gran mayoria no son acordes”.

e “(...)Lo que tiene que ver con el pago de salario y de una de las motivaciones que se ha
tratado de implementar teniendo en cuenta que no existen otras motivaciones como el
presupuesto para poder comprarles una silla a todos, encontramos también un tema
bastante delicado que fue la dotacion™.

e “(...)Nosotros traiamos una proyeccion de articular con el servicio social lo que era la
parte ludica, la parte deportiva, la parte de salud mental con ellos que no se ha podido
durante el afio pasado porque no podemos generar aglomeraciones, pensamos hacer con la

jefe, le proyecte unas rumba terapias, aunque fuera alguna cosa para que durante el afio
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estuvieran activos y se vino inmediatamente el segundo pico de pandemia y no se pudo, o
sea, eso acompafiado un poco que no se haya podido hacer la parte ludica, la parte
deportiva, no hemos tenido el apoyo de la ARL, tenemos todos los soportes en donde ni la
ARL, ni la caja de compensacion, lo tinico que nos dicen es, la respuesta que les tengo
como jefe de Talento Humano es, “solo les podemos apoyar con conferencias o con
recomendaciones porque ni siquiera un tapabocas o un elemento de bioseguridad,
absolutamente nada”, entonces en ese sentido nos hemos sentido abandonados tanto como
de la ARL, como de la caja de compensacion”.

“(...) nosotros a veces nos ha tocado comprar el papel porque no hay, que la oficina que

mas gasta es contratacion y aca porque aca es donde se comia todo”.

b. ;Como cree usted que se puede fortalecer la formacion del trabajador institucional

para alcanzar un trabajo en equipo eficiente que busque los objetivos de la organizacion?

Las respuestas obtenidas fueron las siguientes:

“(...) Comenzando porque no hay una buena empatia del trabajador del funcionario hacia
el usuario, hacia el ciudadano, contestan como quieren, y a veces dicen también que no
tienen los elementos necesarios para poder dar solucion a eso, que, por ejemplo, los
computadores estan fallando, la impresora también, no tenemos impresoras, el escaner no
es sino un solo escaner, entonces hay ciertas cosas que fallan para poder dar una buena
atencion, y también la manera del comportamiento del funcionario”.

“(...) Entonces hay personas que llegan y se terminé el contrato de uno y llego el nuevo,
entonces esa persona no tiene como una induccion previa como hace falta, si, hace falta

esa parte, entonces la persona llega nueva y pues claro, no le va a poder dar una soluciéon
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al usuario que llegd porque no tiene conocimiento de eso; o hay funcionarios que llevan
tiempo en ese proceso pero entonces se sienten muy indispensables y hacen lo que
quieren, /si? No dan la informacion o tratan a la persona mal, entonces si hace falta
también como compromiso y fortalecer esa parte del Talento Humano, esa parte de los
funcionarios, del compromiso que deben de tener con la institucion y la induccioén que
deben de tener para saber, y el perfil para saber si si cumplen para esa funcion o no”.
“(...) Pues yo considero que trato de ser muy amable, de ayudarlos en lo que ellos
necesitan, pero es que a veces si es que se pasan, si, si uno no puede darles la solucién
pues ya van en contra de uno, y hay cosas que por mas que uno quiera, ya se salen de las
manos de uno y ya la cogen en contra de uno, que uno es negligente que uno no, que para
que esta que para que se le paga, ese tipo de cosas, entonces yo digo que eso va de parte y
parte, hay funcionario que van para el lado que esta mencionando la jefa, y hay otros que
brindan un buen servicio pero hay veces que uno da con un usuario que es completamente
dificil, que llegan es a atacarlo a uno, entonces es una situacion que, de demasiada
paciencia y que por mas que el usuario se ponga bravo pues decirle que si, que tiene la
razon y mirar como uno trata de solucionarle pero es una situacion que, atender publico es
muy dificil, eso siempre es complicado”.

“(...)Como gerente creo que si nos hace mucha falta la capacitacion al personal, talento
humano, la verdad en la empresa est4 un poquito abandonado basicamente por la falta de

recursos diria yo”.
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En la variable consistencia, las preguntas realizadas por la suscrita para verificar su
cumplimiento real, basandose en la construccion tedrica ya antes estudiada de los elementos
constitutivos de la misma, fueron las siguientes:

a. ;Considera usted que las actividades realizadas por los miembros de la institucion se
ejecutan acorde a los valores centrales de la organizacion?

Las respuestas obtenidas fueron las siguientes:

e “(...)los valores que nosotros conocemos son los mismo que a nivel por ley nos rigen
como funcionarios publicos”.

e “No se han socializado valores, a pesar que en el Plan de Desarrollo tenemos unos
valores”.

e “En el plan de desarrollo estdn inmersos los valores y estd también la mision”.

e “(...)Pero si es importante, por ejemplo, en la Hacienda, hablo por la Hacienda, los
valores como el respeto, la responsabilidad, el compromiso, la honradez, eso se cumple
alla, digamos que, a calidad tanto en la parte laboral como en la parte econémica, ;no?
Porque digamos eso maneja la parte financiera, yo me reuno con ellos cada 8 dias,
independientemente cuando esta el jefe asi me vaciara o no me vaciara, yo siempre iba
donde ellos y les decia “saludes del sefior alcalde, que muchas felicitaciones por el
compromiso que ustedes tienen con la entidad, y que muchas gracias por el compromiso
que ustedes tienen con la institucion”.

b. ;Considera usted que las formas de resolucion de conflictos empleadas por los

recursos humanos en la alcaldia son positivas? ;Como cree usted que se pueden

mejorar?

Las respuestas encontradas fueron las siguientes:
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e “(...) yo me reuno con mi grupo, les he dado charlas motivacionales porque he solicitado
recursos para la charla con todos los empleados y hasta el afio pasado se pudo hacer una al
final de afo, porque no habia presupuesto, pero siempre se ha solicitado en los Consejos
de Gobierno recurso, el cual se ha priorizado para otras cosas el cual le dan més
importancia, /si? Entonces digamos que personalmente que hice, me retino con la gente
con todos, les hago charlas como catedratica pues manejo bastante el tema y me ha tocado
darles las charlas a ellos personalmente con mi grupo, con mi equipo”.

e “(...)Hay que asignar el recurso que es en ese sentido, en cuanto a la resolucion de
conflictos, normalmente yo me retino con el equipo de planta mas que todo, la mayoria
estd asignado a la Secretaria de Gobierno, la gran mayoria estan bajo mi supervision,
entonces digamos que cuando me reuni con ellos hemos hecho varias reuniones del
Comité de Convivencia Laboral, hemos hecho 3 comités, precisamente porque el ano
pasado durante la pandemia nunca se presentaron problemas de quejas de que vinieran a
pelear, solamente el tema de la dotacion”.

Asi mismo, se les interrogd sobre la existencia de un manual para el control de estas
situaciones se encontrd lo siguiente:

e “(...) me puse a revisar la semana pasada precisamente, fui a revisar a ver que
documentos teniamos porque me di cuenta que hay muchos que no tenemos y si hay
manuales de procesos de procedimientos de funciones de la parte portamental, tenemos

29 ¢¢

documentos” “(...) estan con vigencias anteriores, no son de nuestro periodo, pero si los

9 <6

tenemos, plan de capacitaciones” “(...) en este momento para este afio esta en 0 porque no

hemos arrancado” “(...)el afio pasado hicimos una sola capacitacion”.
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En la variable adaptabilidad, la pregunta realizada por la suscrita para verificar su

cumplimiento real, basandose en la construccion tedrica ya antes estudiada de los elementos
constitutivos de la misma, fue la siguiente:

“¢Considera usted que existe un plan de capacitacion para el desarrollo y crecimiento
profesional de los trabajadores de esta institucion? ;jcomo cree usted que podria desarrollarse

uno?”
Al respecto se consiguieron las siguientes respuestas:

e “(...)hace mucha falta la capacitacion al personal”

e “(...) El ano pasado hicimos una sola capacitacion”.

En la variable misién, la pregunta realizada por la suscrita para verificar su cumplimiento
real, basandose en la construccion tedrica ya antes estudiada de los elementos constitutivos de la
misma, fue la siguiente:

“En su experiencia, jconsidera que en la alcaldia se discuten y dialogan la
direccion y los propdositos institucionales lo suficiente? ;Como explicaria usted el

alcance de la vision de la Alcaldia de Ortega?
Las respuestas encontradas fueron:

e “Eso en nuestra administracion no se ha hecho, se le dio prioridad a la pandemia”.
e “No, pero si una estrategia que utilizdbamos en Comfenalco; yo hacia parte de asesoria
fiscal, alla se socializa todo, se discutia, pero habia otra forma de evaluar, ;nosotros qué

haciamos?, cogiamos un grupo, de los tantos funcionarios que habian, y empezabamos a
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chulearlos, hacerles como una especie de entrevistas a ellos y conocerlos, y con base a eso
se sacaba una matriz, con base en esa matriz, se le llevaba a Talento Humano”.

e Nosotros digamos que no se socializa, pero se aplican de tal manera que, se aplican mas
no se discuten ni se socializan, esa es la verdad, yo hablaba con Olga, precisamente que es
la que maneja Talento Humano, y a Olga no le gusta el tema Talento Humano, a ella no le

gusta, ella es apatica.

En la variable de servicio, las preguntas realizadas por la suscrita para verificar su
cumplimiento real, basandose en la construccion tedrica ya antes estudiada de los elementos
constitutivos de la misma, fueron las siguientes:

a. ;Considera usted que en la Alcaldia de Ortega hay un modelo de Atencion al

Ciudadano que oriente los procesos y funciones del servicio al cliente?
Las respuestas encontradas fueron:

e “Cada uno maneja su propio modelo”.

e “Los funcionarios ni siquiera conocian el Manual de Funciones, ni siquiera sabian que el
Manual de Funciones habia sido reformado, o que habia sido actualizado, cuando yo les
envi¢ al correo a cada uno sus funciones para concretar objetivos, fue que se dieron
cuenta cual era el Manual de Funciones nuevo que habia quedado en el afio 2017”.

b. ; Qué recomienda usted para desarrollar un modelo que cumpla los estandares
de calidad en el servicio al ciudadano?
Las respuestas encontradas fueron las siguientes:
e “Tener mas capacitacion, en conjunto con Control Interno, una vez capaciten, ellos hacer

una mesa de trabajo y sacar como un diagndstico y con base en ese diagndstico darnos a



61

conocer a los funcionarios, no solamente dar a conocerlos sino capacitarlos y hacer
seguimiento”.

e “(...) para la mayoria de las personas que manejan los procesos, es ver que, se le presta
poca atencion, porque esos son de pronto proyectos o temas que no generan una obra que
se vea, no generan algo fisico que la gente estd acostumbrada al pavimento, a la via, y asi
pasa internamente, se le presta poca atencion al tema y no se le asigna la importancia y el
presupuesto que se le tiene que invertir, y eso ha pasado aqui en esta administracion, uno
puede pedir “no hay para eso, no, eso de ultimas porque eso no tiene importancia”,
entonces eso limita mucho también, y uno también trata de hacer lo que puede como jefe
sin recursos, que hay mucho que se puede hacer sin recursos, pero siempre es necesario

que se le preste la atencion en todos los sentidos que merece”.

Tabla 4. Aspectos identificados en las entrevistas realizadas

DIMENSION. ASPECTOS RELEVANTES IDENTIFICADOS.

IMPLICACION Esta claro que los trabajadores orientaron la parte inicial de las
preguntas hacia la plenitud de la tenencia y disposicion de recursos
para dar lugar al cumplimiento de sus funciones y a estimularlos como
trabajadores, mas que al concepto original de la implicacion que esta
centrado en la capacidad particular que tiene el trabajador para poder
ejercer su trabajo y acrecentar la capacidad de la organizacion, ya sea
de forma individual o en equipo; no obstante, de las respuestas
obtenidas se puede inferir que dada la falta de recursos e
infraestructura o de elementos primordiales como la dotacion, es
complejo esperar que los funcionarios cumplan sus funciones o
realicen su trabajo voluntaria y laboriosamente sin los elementos
necesarios para poder hacerlo.

Adicionalmente, se encontrd que existe la falencia de que las
personas que ingresan a laborar en la alcaldia no reciben una
capacitacion plena respecto al ejercicio de sus labores, no tienen una
induccidn que apoye su formacion como funcionario que estara
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brindando un servicio al publico, de esta manera se ve saboteada la
realizacion de su trabajo y con ello, el cumplimiento de los objetivos
de la organizacion.

Se encuentra que la problemadtica de la infraestructura afecta la
voluntad del funcionario, su &nimo para trabajar y con ello su
rendimiento en el cumplimiento de sus labores para alcanzar los
objetivos de la organizacion. En este caso, se recalca, hace falta suplir
las necesidades de infraestructura de los trabajadores para poder
fortalecer su cumplimiento institucional.

Los funcionarios mencionan que es importante formar al ciudadano en
el respeto con el trabajador de la alcaldia, menciona que es complicado
cumplir los objetivos propuestos porque eventualmente la voluntad se
ve coaccionada porque los ciudadanos tratan de manera grosera o
despectiva a los funcionarios, la interaccion, para ser exitosa deberia
funcionar en el respeto mutuo.

El gerente es concreto que al mencionar que la formacion para
fortalecer el trabajador institucional para alcanzar los objetivos de la
organizacion, sera necesario que se capacite constantemente a los
funcionarios, principalmente en aspectos relativos al talento humano.
Con relacion al elemento Implicacion del Modelo Denison de Cultura
Organizacional, esta claro que el compromiso de los miembros de la
organizacion son su labor se ve seriamente afectada por los aspectos
mencionados que, fueron debidamente estudiados, de esta manera se
puede concertar que el elemento no estd cumpliéndose cabalmente y
sera necesario llegar a la implementacion de un proyecto que fomente
la formacion de los trabajadores para alcanzar los objetivos
organizacionales.

Para la construccion de una vision colectiva de lo que se estima
de la organizacion, es necesario que los trabajadores conozcan los
elementos constitutivos de la misma y se formen al respecto, esta
claro, que en lo que respecta al conocimiento de los valores
institucionales se esté en la precariedad, ya que no ha existido una
capacitacion al respecto, aunque estos elementos rigen el
comportamiento de los funcionarios de la alcaldia dentro de su
cotidianidad y que deberian inspirarlos a trabajar monoliticamente y en
una sola direccién; como esto no existe y no hay conocimientos al
respecto, es claro que falla el elemento de Consistencia de manera
primaria.
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De las respuestas se puede concertar que el manejo de
problematicas y resolucion de conflictos se ha manejado de una
manera empirica, no se ha plenamente realizado un consecutivo
coherente de capacitaciones que estén directamente relacionadas con
la convivencia de los funcionarios en su lugar de trabajo. De este
modo, es facil determinar que, de presentarse una problemadtica, esta
seria resuelta por el funcionario jerdrquicamente superior de los
involucrados, mas no por una persona seriamente capacitada en el
ambito de Recursos Humanos.

Se puede inferir de la respuesta que, pese a que existe el
documento que regula la resolucion de conflictos en la Alcaldia, este
esta recientemente descubierto, esta desactualizado, adicionalmente,
no han existido en lo que lleva de vigencia el afio lectivo ninguna
capacitacion respecto al tema y el afio pasado solamente existié una
aunque esto no es suficiente para abordar la formacion de los
trabajadores en este aspecto.

Por lo tanto y conforme a lo vislumbrado, se hace evidente que
la uniformidad de los trabajadores de la empresa, asi como su soporte
de trabajo en equipo, y su integracion en una estructura monolitica no
se esta desarrollando en la alcaldia de Ortega y de este modo no se estd
dando cumplimiento al elemento Consistencia; siendo asi, serd
necesario en el plan a desarrollarse, implementar medidas que lleven a
construir una vision y estabilidad de la organizacion de manera
compartida y una resolucion de conflictos capacitada y estable en el
ambito de Recursos Humanos.

De las respuestas recibidas, se hace evidente que no existe un
plan de capacitacion para el desarrollo y crecimiento profesional de los
trabajadores de la institucion, es claro que no existe una vision general
de los trabajadores alrededor de este aspecto y por lo tanto, la
Adaptabilidad que se vivencia es empirica y no muy bien construida.
El elemento Adaptabilidad del modelo Denison de Cultura
Organizacional, se centra en la habilidad de someterse a cambios sin
sufrir traumatismos y por el contrario, relacionarlos con el progreso
institucional gracias a la formacion constante para asumir las
modificaciones que se viven fruto del tiempo.

Esté claro que no existe una discusion institucional
generalizada, enfocada en la creacion de una vision o mision que de
lugar a un criterio dentro de los trabajadores respecto a la propuesta a
futuro que tiene la organizacion, en este caso la alcaldia; es imposible
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que sin que haya un didlogo o una discusion sobre el tema se puedan
fijar metas y estrategias comunes para que todos alcancen los objetivos
de la institucion; por lo tanto se puede comprender que, el elemento
Mision de la Cultura Organizacional de Denison no se esta viendo
implementado.

SERVICIO. Queda claro que en la Alcaldia de Ortega no existe un modelo
en especifico que oriente los procesos y funciones de servicio al
cliente dentro de la organizacion, los funcionarios no estan enterados
de la existencia de la normatividad general del Manual de Funciones y
con ello, queda claro que, al menos de manera primaria, la formaciéon
en Servicio no se esta viendo dentro de la institucion.

Los trabajadores son claros al mencionar que para fomentar el
mejoramiento en el servicio al ciudadano seran necesarios programas
de capacitacion y estimulos que lleven a los trabajadores a sentirse
motivados en su lugar de trabajo y a sentirse interesados por las
problematicas que giran alrededor de los usuarios.

Fuente: Elaboracion propia.

Grafica 6 - Exposicion breve de los aspectos identificados en el Modelo Denison de Cultura
organizacional.
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Fuente: Elaboracion propia.

65

*No se forma a los

trabajadores en mision y
vision institucional.
. *No hay discusion
p colectiva para crear
metas y objetivos.

Mision

Consistencia

0 hay conocimiento de
valores institucionales.
*No hay una persona
- encargada de la
resolucion de conflictos.
*La normatividad de
resolucion de conflictos
esta desactualizada.

Conforme a lo expuesto anteriormente, se puede concertar que, en la Alcaldia de Ortega

fallan completamente en la construccion de una cultura organizacional, principalmente, desde la

perspectiva analitica de Denison, donde, no se da cumplimiento a ninguna de los elementos

expuestos dentro de su teoria, siendo necesario entonces intervenir la cultura organizacional de

esta institucion desde su estructura mas simple hasta la edificacion a mediano plazo de una vision

y organizacion institucional organizada y orgénica.
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Hallazgos de la Encuesta

Para realizar el analisis de resultados de las encuestas, con la misma finalidad de las
entrevistas, que es conocer el nivel de cultura organizacional que se tiene en la alcaldia de Ortega
a la luz de lo planteado en el Modelo Denison, con la intencion se solucionar la problematica de

peticiones, quejas y reclamos en la institucion, se sigui6 el siguiente procedimiento:

a. Es necesario comprender que estas se estructuran en variables que desprenden cinco
interrogantes que determinardn el cumplimiento de los criterios que construyen la variable en
cuestion desde la perspectiva de Denison, de este modo, de hablarse de la Implicacion esta seria
precedida de cinco preguntas y asi sucesivamente con las demés variables, incluyendo una

referida a la Cultura de Servicio.

b. De este modo, la primera accion a realizarse sera verificar las respuestas obtenidas por
pregunta segun variable, para ello se realizard un diagrama de barras que expresaré la cantidad de
selecciones obtenidas por opcion de respuesta en cada pregunta, con su correspondiente

explicacion.

c. Una vez culminadas las cinco preguntas por variable y con ello cinco diagramas de
barras, se realizard un aporte conclusivo de lo que se puede inferir gracias a las respuestas

obtenidas, esto en un cuadro.
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Para el estudio de la variable Implicacion, las preguntas realizadas y las respuestas obtenidas

fueron las siguientes:

Grafica 7 - Andlisis de resultados Variable Implicacion pregunta 1: En caso de presentarse un
problema o duda, los miembros de la organizacion de manera voluntaria, encuentran la manera
de resolverlo.
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Fuente: Elaboracion propia.
Donde se puede concertar que el 55% de las personas estuvieron de acuerdo, 42% de los
trabajadores estuvieron parcialmente de acuerdo, 3% estuvieron parcialmente en desacuerdo y
finalmente ninguno estuvo en total desacuerdo en que presentarse un problema o duda, los

funcionarios de la alcaldia de Ortega, voluntariosamente encontrarian la manera de resolverlo

Esto tiene incidencia en la variable, ya que se comprende que es necesaria la participacion
comunitaria dentro de las actividades generales de la organizacion, es prudente que, los
funcionarios puedan resolver sus problematicas de manera rapida, eficiente y eficaz; se ha

demostrado gracias a esta pregunta que, asi se realiza dentro de la organizacion.
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Grafica 8 - Andlisis de resultados Variable Implicacion pregunta 2: Los miembros de esta
organizacion conocen que cada miembro es parte importante para alcanzar objetivos comunes
en la institucion.
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Fuente: Elaboracion propia.

Donde se puede concertar que el 84% de las personas estuvieron de acuerdo, el 10% de
los trabajadores estuvo parcialmente de acuerdo, 3% estuvo parcialmente en desacuerdo y
finalmente otro 3% estuvo totalmente en desacuerdo, en que los funcionarios de la alcaldia

conocen que cada trabajador es importante para alcanzar objetivos comunes en la institucion.

Dentro de la organizacion, es importante que cada miembro se sienta parte importante y
unica de la misma, igualmente, es trascendental que los compafieros de trabajo consideren que
cada funcionario cumple un rol destacable dentro de la institucion; esto ha sido comprobado que

ocurre en la alcaldia de Ortega.
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Grafica 9 - Andlisis de resultados Variable Implicacion pregunta 3: En caso de presentarse un
problema o duda, los miembros de esta organizacion se sienten en capacidad de dirigir su propio
trabajo de manera independiente.
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Fuente: Elaboracion propia.

Donde se puede concertar que el 58% de las personas estuvieron de acuerdo, el 29% de
los trabajadores estuvo parcialmente de acuerdo, 10% estuvieron parcialmente en desacuerdo y
finalmente el 3% estuvo totalmente en desacuerdo, en que los funcionarios de la alcaldia de
Ortega se sienten en capacidad de dirigir su propio trabajo en caso de presentarse un problema o

duda.

La capacidad que tienen los trabajadores de autogestionar su trabajo, es un elemento
importante que reviste de la necesidad que tiene el trabajador de estar en formacidn constante y
capacitacion respecto a su rol profesional dentro de la organizacién, gracias a lo plasmado en la
gréfica, se puede comprender que, en la Alcaldia de Ortega los funcionarios consideran que

pueden gracias a su conocimiento gestionar dudas e inconvenientes.

Grafica 10 - Analisis de resultados Variable Implicacion pregunta 4: Los miembros de esta
organizacion consideran que los comparieros de trabajo son parte importante de la institucion y
que, en caso de ausencia de alguno, el ejercicio de las labores diarias se veria seriamente
afectado.
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Fuente: Elaboracion propia.

Donde se puede concertar que el 32% de las personas estuvieron de acuerdo, 42% de
trabajadores estuvo parcialmente de acuerdo, el 16% estuvieron parcialmente en desacuerdo y
finalmente el 10% estuvieron totalmente en desacuerdo, en que los funcionarios de la alcaldia de
Ortega consideran a sus companeros de trabajo parte importante de la institucion y que en caso de

que alguno llegase a faltar, el ejercicio de las labores diarias se veria damnificado.

Conforme a lo que se menciona anteriormente, para crear una entidad monolitica, activa y
completamente funcional, debe existir un sentido de la colaboracion con los demas compaiieros
de trabajo y se debe valorar lo que seria las funciones del otro dentro de la organizacion, de este
modo, es razonable que dentro de una institucion sea trascendente que los funcionarios
consideren que de no estar alguno de los compaieros de trabajo se veria afectado seriamente el

funcionamiento de algun estamento.
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Grafica 11 - Analisis de resultados Variable Implicacion pregunta 5: Los miembros de la
institucion se capacitan continua y voluntariamente respecto a los conocimientos mas recientes
sobre su campo de trabajo.
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Fuente: Elaboracion propia.

Donde se puede concertar que el 45% de las personas estuvieron de acuerdo, 39% de los
trabajadores estuvo parcialmente de acuerdo, 10% estuvieron parcialmente en desacuerdo y
finalmente 6% dijeron estar totalmente en desacuerdo, en que los funcionarios de la alcaldia de
Ortega se capacitan continuamente respecto a los conocimientos que deben tener para el ejercicio

de sus labores.

Contrario a lo que se habia plasmado insistentemente en la entrevista, la encuesta ha
demostrado que los trabajadores de la alcaldia, al menos en su mayor proporcidn, consideran que
realmente existe un trabajo constante por capacitarse continuamente para ejercer un mejor
desarrollo de sus funciones, esto, de manera general y compresible, deberia verse reflejado en el

mejoramiento evidente de el cumplimiento del trabajo de cada quien.

Para el estudio de la variable Consistencia, las preguntas realizadas y las respuestas

obtenidas fueron las siguientes:



Grafica 12 - Analisis de resultados Variable Consistencia pregunta 1: Los miembros de la
organizacion conocen los valores institucionales y los implementan en el ejercicio de sus
funciones como servidor publico.
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Fuente: Elaboracion propia.

Donde se puede concertar que 45% de las personas estuvieron de acuerdo, 49% de los
trabajadores estuvo parcialmente de acuerdo, 3% manifesto estar parcialmente en desacuerdo y
finalmente el 3% estuvo totalmente en desacuerdo, en que los trabajadores de la alcaldia de
Ortega conocen los valores institucionales y los implementan en el ejercicio de sus labores

diarias.

Para poder construir una organizacion direccionada y con objetivos debidamente
direccionados, los trabajadores deben conocer los valores institucionales que construyen
directrices que deberian fundamentar su forma de ejercer sus funciones diariamente, de este

modo, tal y como lo propone la siguiente grafica, los trabajadores asi lo hacen.
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Grafica 13 - Analisis de resultados Variable Consistencia pregunta 2: En caso de existir
diferencias con otros trabajadores de la organizacion los resuelven conciliadoramente.
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Fuente: Elaboracion propia.
Donde se puede concertar que el 39% de las personas estuvieron de acuerdo, un 45% de
los trabajadores estuvo parcialmente de acuerdo, ninguno estuvo parcialmente en desacuerdo y
finalmente el 13% estuvieron totalmente en desacuerdo, en que en caso de existir diferencias o
problemaéticas entre los trabajadores de la alcaldia de Ortega, estos seran resueltos de manera

conciliadora.

En todas las organizaciones es posible que se presenten diferencias entre sus miembros,
por ello es necesario que las personas que conviven diariamente dentro de una institucion
conozcan la manera idonea para resolver los conflictos que se presenten; seglin la grafica
presentada, se hace claro que los trabajadores en su mayoria considera que existen mecanismos

ideales para la resolucion de conflictos de manera pacifica y conciliadora.
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Grafica 14 - Analisis de resultados Variable Consistencia pregunta 3: Los miembros de la
organizacion se reunen esporadicamente y dialogan sobre temas centrales para la institucion y
participan proactivamente para llegar a acuerdos comunes.
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Fuente: Elaboracion propia.

Donde se puede concertar que el 43% de las personas estuvieron de acuerdo igualmente,
otro 43% de trabajadores estuvo parcialmente de acuerdo, el 3% estuvo parcialmente en
desacuerdo y finalmente el 10% de los encuestados indico estar totalmente en desacuerdo, en que
los funcionarios de la alcaldia de Ortega se encuentran seriamente involucrados en la toma de
decisiones sobre temas centrales para la institucion y por ello se reunen esporadicamente para

dialogarlos.

Los objetivos centrales de una organizacion deben ser la biisqueda constante de todos los
miembros que en ella laboren, el hecho de que los funcionarios de una institucion se retinan y
construyan colaboradoramente sus metas y acuerdos comunes, solamente construye una
convivencia sana dentro del lugar de trabajo sino que fija unas metas comunitarias que estan

dentro de la vista de todos los involucrados.
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Grafica 15 - Analisis de resultados Variable Consistencia pregunta 4: En caso de necesitar
informacion o apoyo de diferentes dreas de trabajo dentro de la institucion los miembros de la
organizacion acuden a otras dependencias y reciben lo necesitado de manera oportuna.
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Fuente: Elaboracion propia.

Donde se puede concertar que el 55% de las personas estuvieron de acuerdo, 42% de
trabajadores estuvo parcialmente de acuerdo, ninguno estuvo parcialmente en desacuerdo y
finalmente el 3% manifesto estar totalmente en desacuerdo en que las diferentes dependencias de
la alcaldia de Ortega trabajan conjuntamente y por ello, en caso de necesitarse informacion u

ayuda por parte de otras areas de trabajo, esta sera atendida y bien recibida.

Segun lo plasmado en la siguiente grafica, gracias a la relacion entre los miembros de la
diferentes dependencias de la Alcaldia, es factible que en caso de necesitarse colaboracion entre
los diferentes organismos, este podra realizarse de manera eficiente, efectiva y siempre en

busqueda de las metas comunes dentro de la institucion.
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Grafica 16 - Analisis de resultados Variable Consistencia pregunta 5: Los miembros de la
organizacion conocen los objetivos de la empresa y trabajan activa y mancomunadamente para
alcanzarlos.
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Fuente: Elaboracion propia.

Donde se puede concertar que 61% de las personas personas estuvieron de acuerdo, el
26% de los trabajadores estuvo parcialmente de acuerdo, el 10% indico sentirse parcialmente en
desacuerdo y finalmente el 3% manifesto estar totalmente en desacuerdo, respecto al hecho de
que los funcionarios de la alcaldia de Ortega conocen los objetivos de la institucion y por ello,

trabajan activamente con la intencion de alcanzarlos.

Una vez se han construido los objetivos de la empresa, y se han dialogado de forma
colectiva, tal y como se ha demostrado en las preguntas anteriores, es natural que los trabajadores
trabajen de manera comun para alcanzar las metas planteadas y con ello se alcance una

organizacion exitosa.

Para el estudio de la variable Adaptabilidad, las preguntas realizadas y las respuestas

obtenidas fueron las siguientes:
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Grafica 17 - Analisis de resultados Variable Adaptabilidad pregunta 1: La organizacion esta
dispuesta a asumir retos que supongan cambios que lleven a un mejoramiento institucional.
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Fuente: Elaboracion propia.

Donde se puede concertar que el 64% de las personas estuvieron de acuerdo, un 26% de
los trabajadores estuvo parcialmente de acuerdo, 10% indicaron sentirse parcialmente en
desacuerdo y finalmente ninguno manifesté estar totalmente en desacuerdo con que la alcaldia
de Ortega esta dispuesta asumir retos que supongan cambios que lleven a el progreso y

mejoramiento de la institucion.

Las empresas que construyen retos estdn destinadas a el mejoramiento constante y con
ello, finalmente, a una mejor prestacion del servicio; los retos son oportunidades de superacion y
con ello, al probarse que la Alcaldia esta dispuesta a superarse a si misma, claramente se es

evidente que busca la perfeccion en la realizacion de sus funciones y como organizacion.
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Grafica 18 - Analisis de resultados Variable Adaptabilidad pregunta 2: La organizacion
reacciona rapidamente a los cambios propios del paso del tiempo, por ejemplo, la
implementacion de tecnologias y se los apropia para crecer institucionalmente.
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Fuente: Elaboracion propia.

Donde se puede concertar que el 38% de las personas estuvieron de acuerdo, 42% de los
trabajadores estuvo parcialmente de acuerdo, 10% indic6 sentirse parcialmente en desacuerdo y
finalmente otro 10% manifesto estar totalmente en desacuerdo en que la alcaldia de Ortega vive a
la vanguardia y con ello, reacciona rapidamente a la adaptacion a los cambios propios del paso

del tiempo y con ello busca su progreso institucional.

Gracias a la globalizacion, el manejo y uso de la tecnologia en diferentes aspectos se ha
vuelto una completa necesidad para el desarrollo de las organizaciones, tal y como se ha expuesto
en la presente grafica, es deducible que la alcaldia est4 a la vanguardia de los desarrollos que han

existido en la implementacion de TIC.
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Grafica 19 - Analisis de resultados Variable Adaptabilidad pregunta 3: La organizacion conoce
a la ciudadania que se acerca recurrentemente a las instalaciones y se anticipa a sus
necesidades.
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Fuente: Elaboracion propia.

Donde se puede concertar que el 48% de las personas estuvieron de acuerdo, el 45% de
los trabajadores estuvo parcialmente de acuerdo, ninguno manifesto estar parcialmente en
desacuerdo y finalmente el 6% indic6 estar totalmente en desacuerdo, en que la alcaldia de
Ortega se relaciona y conoce a las personas que acuden recurrentemente a sus instalaciones y por

ello, se puede anticipar a sus necesidades.

Conocer a la ciudadania y sus necesidades es la antesala para prepararse pa su llegada y
tener una disposicion ideal para la resolucion de los problemas con los que estos puedan acudir a

las instalaciones de la Alcaldia de Ortega.
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Grafica 20 - Analisis de resultados Variable Adaptabilidad pregunta 4: La organizacion realiza

asambleas donde se discuten temas de innovacion y desarrollo susceptibles de implementarse.
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Fuente: Elaboracion propia.

Donde se puede concertar que el 26% de las personas estuvieron de acuerdo, el 32% de
los trabajadores estuvo parcialmente de acuerdo, 26% manifestaron estar parcialmente en
desacuerdo y finalmente el 16% indico sentirse totalmente en desacuerdo, respecto al hecho de
que la alcaldia de Ortega realiza asambleas y crea espacios donde se discuten temas de

innovacion y desarrollo.

Conforme a lo planteado anteriormente, dentro de las asambleas que se realizan para
definir los objetivos organizacionales, es prudente que, se discutan temas de innovacion y
desarrollo principalmente en temas tecnoldgicos ya que estos permiten optimizar esfuerzo y
tiempo de trabajo; en este caso, las personas que realizaron la encuesta tuvieron divergencia
dentro del criterio, siendo que existe una inseguridad concluyente respecto a la real respuesta a

esta pregunta.
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Grafica 21 - Analisis de resultados Variable Adaptabilidad pregunta 5: La organizacion trabaja
en funcion de satisfacer las necesidades de la ciudadania que se acerca diariamente a las
instalaciones

;
70%

60%

50% .

40%

30%

20% \

10% A Sy

0%

Porcentaje

De acuerdo Parcialmente de Parcialmente en En desacuerdo
acuerdo desacuerdo
Fuente: Elaboracion propia.

Donde se puede concertar que el 65% de las personas estuvieron de acuerdo, el 32% de
los trabajadores estuvo parcialmente de acuerdo, ninguno manifesto estar parcialmente en
desacuerdo y finalmente el 3% indic6 estar totalmente en desacuerdo, sobre el hecho de que la
alcaldia de Ortega trabaja de manera constante en la satisfaccion de las necesidades de la

ciudadania.

En caso de haberse cumplido la totalidad de los pardmetros mencionados en este y las
anteriores variables, es normal que los trabajadores consideren que, realmente conocen a su
ciudadania y que el eje central de su ejercicio laboral radica en la satisfaccion de las necesidades

de aquellos que se acercan a las instalaciones de la alcaldia.

Para el estudio de la variable Misién, las preguntas realizadas y las respuestas obtenidas

fueron las siguientes:



Grafica 22 - Analisis de resultados Variable Mision pregunta 1: Los miembros de la
organizacion conocen el contenido de la Mision institucional.
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Fuente: Elaboracion propia.
Donde se puede concertar que el 52% de las personas estuvieron de acuerdo, el 32% de
los trabajadores estuvieron parcialmente de acuerdo, el 6% indicd estar parcialmente en

desacuerdo y finalmente el 10% manifest6 sentirse totalmente en desacuerdo, respecto al hecho
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de que los funcionarios de la alcaldia de Ortega conocen el contenido de la mision institucional.

La mision institucional construye la base que da lugar a la creacion de los objetivos
organizacionales, de este modo, serd necesario que, para poder determinar y trabajar de una
manera unidireccional conozcan el contenido de la misma, y segun la grafica mostrada, asi lo

hacen.
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Grafica 23 - Analisis de resultados Variable Mision pregunta 2: Los miembros de la
organizacion trabajan conforme a las directrices planteadas en la Mision Institucional

|
60%

50%

40% 0

30%

20% ) o,

0%

Porcentaje

De acuerdo Parcialmente de Parcialmente en En desacuerdo
acuerdo desacuerdo

Fuente: Elaboracion propia.

Donde se puede concertar que el 60% de las personas estuvieron de acuerdo, el 26% de
trabajadores estuvo parcialmente de acuerdo, 7% indic6 estar parcialmente en desacuerdo y
finalmente, otro 7% manifestd sentirse totalmente en desacuerdo, sobre la afirmacion de que los

funcionarios de la alcaldia de Ortega trabajan conforme a los lineamientos que fija la misién

institucional.

Grafica 24 - Analisis de resultados Variable Mision pregunta 3: Los miembros de la
organizacion conocen el contenido de la Vision Institucional.
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Fuente: Elaboracion propia.

Donde se puede concertar que el 55% de las personas estuvieron de acuerdo, el 22% de
los trabajadores estuvo parcialmente de acuerdo, el 13% indicé estar parcialmente en desacuerdo
y finalmente, el 10% manifest6 sentirse totalmente en desacuerdo, respecto a que los funcionarios

de la alcaldia de Ortega conocen el contenido de la vision institucional.

La vision institucional favorece la prediccion lo que se busca conseguir de la organizacion
en un término determinado de tiempo, el conocimiento generalizado de la misma favorece al
hecho de que los trabajadores ejerzan sus funciones cooperativamente en el alcance de lo

planteado.

Grafica 25 - Analisis de resultados Variable Mision pregunta 4: Los miembros de la
organizacion trabajan conforme a los proyectos planteados en la Mision Institucional y creen en
su guia y direccion
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Fuente: Elaboracion propia.
Donde se puede concertar que el 52% de las personas estuvieron de acuerdo, el 32% de
los trabajadores estuvo parcialmente de acuerdo, el 10% manifesto6 estar parcialmente en

desacuerdo y finalmente un 6% indic6 sentirse totalmente en desacuerdo, respecto al hecho de



85

que los trabajadores de la alcaldia de Ortega, cumplen sus labores como funcionarios conforme a

los proyectos planteados en la mision y vision institucional.

Grafica 26 - Analisis de resultados Variable Mision pregunta 5: Los lineamientos planteados en
la mision y vision institucionales son coherentes con el alcance que tiene la organizacion a
mediano plazo.
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Fuente: Elaboracion propia.

Donde se puede concertar que el 52% de personas estuvieron de acuerdo, el 32% de los
trabajadores estuvo parcialmente de acuerdo, el 10% manifesto estar parcialmente en desacuerdo
y finalmente, el 6% indico sentirse totalmente en desacuerdo, respecto a la afirmacion que indica
que los lineamientos de la vision y mision institucional son consistentes con el real alcance que

tiene la alcaldia de Ortega a mediano plazo.

Para el estudio de la variable Servicio, las preguntas realizadas y las respuestas obtenidas

fueron las siguientes:
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Grafica 27 - Analisis de resultados Variable de Servicio pregunta 1: La institucion ha
evolucionado conforme a las necesidades del cliente y su satisfaccion a través del tiempo.

70% i

60%

50%

40% 2

30%

20% v

0%

Porcentaje

De acuerdo Parcialmente de Parcialmente en En desacuerdo
acuerdo desacuerdo
Fuente: Elaboracion propia.
Donde se puede concertar que el 61% de las personas estuvieron de acuerdo, el 28% de
los trabajadores estuvo parcialmente de acuerdo, el 10% indicé sentirse parcialmente en
desacuerdo y finalmente ninguno manifest6 estar totalmente en desacuerdo, respecto al hecho de

que la alcaldia de Ortega evoluciona respecto a las necesidades del cliente y su satisfaccion.

Conforme a la llegada de las tecnologias, que ya se sabe que se aplican y al conocimiento
que se tiene del cliente y sus necesidades, que se ha comprobado que existe, es natural que la
institucion haya decidido mejorarse y capacitarse para, con el pasar del tiempo, brindar un mejor

servicio.
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Grafica 28 - Analisis de resultados Variable de Servicio pregunta 2: Existen métodos
alcanzables y practicos de atencion al publico.
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Fuente: Elaboracion propia.

Donde se puede concertar que el 58% de las personas estuvieron de acuerdo, el 32% de
los trabajadores estuvo parcialmente de acuerdo, el 10% indicé sentirse parcialmente en
desacuerdo y finalmente ninguno manifestd estar totalmente en desacuerdo, respecto a el hecho
de que en la alcaldia de Ortega se han implementado métodos practicos y de facil manejo para

concertar de la mejor manera la atencion al publico.

La existencia de lineamientos métodos de atencidn al publico simplifican e inclusive
hacen cuantificable el éxito de los trabajadores conforme a la manera en que lidian con las

necesidades de la ciudadania que se acerca a la alcaldia de Ortega.
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Grafica 29 - Analisis de resultados Variable de Servicio pregunta 3: Es factible cumplir
eficientemente las exigencias de los usuarios.
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Fuente: Elaboracion propia.

Donde se puede concertar que el 43% de las personas estuvieron de acuerdo, 53%
trabajadores estuvo parcialmente de acuerdo, 3% indic6 sentirse parcialmente en desacuerdo y
finalmente ninguno manifesto estar totalmente en desacuerdo, respecto a la factibilidad del
cumplimiento de las exigencias de los usuarios que acuden a las instalaciones de la alcaldia de

Ortega.

Grafica 30 - Analisis de resultados Variable de Servicio pregunta 4. Las interacciones con los
clientes son respetuosas y exitosas.
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Fuente: Elaboracion propia.

Donde se puede concertar que el 77% de las personas estuvieron de acuerdo, el 19% de
los trabajadores estuvo parcialmente de acuerdo, el 3% indico sentirse parcialmente en
desacuerdo y finalmente ninguno manifesto estar totalmente en desacuerdo, sobre el hecho de
que los funcionarios de la alcaldia de Ortega tienen interacciones respetuosas y exitosas con los
usuarios que acuden a las instalaciones. Para que exista una prestacion del servicio exitosa, es
necesario que exista una intrinseca relacion de respeto entre el trabajador y el usuario, de este
modo, se ha comprobado que las interacciones entre los funcionarios y los ciudadanos se

construyen a través del respeto.

Grafica 31 - Analisis de resultados Variable de Servicio pregunta 5: Las expectativas de los
clientes son alcanzadas en el servicio que brinda la institucion.
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Fuente: Elaboracion propia.
Donde se puede concertar que 55% de las personas estuvieron de acuerdo, el 39% de los
trabajadores estuvo parcialmente de acuerdo, el 6% indico sentirse parcialmente en desacuerdo

finalmente ninguno manifestd estar totalmente en desacuerdo, respecto al hecho de que la
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y
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alcaldia de Ortega brinda servicios que cumplen con las expectativas que tienen los usuarios que

acuden a las instalaciones.

Grafica 32 - Grdfica integrada de tendencias promedio identificadas en las variables Denison y
de servicio.
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Fuente: Elaboracion propia.

Las respuestas de los funcionarios de la alcaldia de Ortega estan principalmente inclinadas
a sustentar verdaderamente el cumplimiento cabal de la teoria expresada por Denison para lo que
se denomina variable de Implicacion, de este modo, podria inferirse seglin las respuestas
obtenidas que, la gran mayoria de los trabajadores considera que sus trabajadores son capaces de
integrarse para alcanzar metas comunes propias de la institucion y que aun asi, estos de manera
particular trabajan incansablemente para perfeccionar el ejercicio de sus labores particulares y asi

acrecentar el cumplimiento de las metas de la organizacion.
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Gracias al enfoque de las respuestas planteadas por los trabajadores de la alcaldia de
Ortega, se podria deducir el cumplimiento cabal de los elementos que constituyen la variable de
Consistencia, siendo que estos afirman que los trabajadores conocen los objetivos
institucionales, trabajan para alcanzarlos, las diferentes dependencias trabajan
mancomunadamente para cumplir los fines institucionales y los funcionarios consideran a sus

compafieros de trabajo imprescindibles.

Segun lo que han manifestado los trabajadores de la alcaldia de Ortega, la institucion se
encuentra en plena capacidad adaptativa a las nuevas necesidades tanto temporales propias del
desarrollo, por ejemplo, la tecnologia como, los cambios en las voluntades y necesidades de los
usuarios que acuden por auxilio a las instalaciones; de este modo, la alcaldia se ajusta a los

cambios que llegan y con ello, progresa.

Se puede concluir que los trabajadores de la institucion conocen fielmente el contenido de
la mision y vision institucional y conforme a sus directrices erigen su cumplimiento de funciones
laborales diariamente, dando lugar, entonces, al cumplimiento cabal de lo planteado por Denison

para la variable de Mision.

Segun lo expuesto por los trabajadores en la encuesta, la alcaldia de Ortega tiene unas
directrices y cultura de atencion al cliente debidamente construidas, constituidas y actualizadas
que estan en constante ejercicio por parte de los trabajadores y que tienen resultados positivos al

momento de interactuar con los usuarios.

Si bien los resultados presentados por los funcionarios que fueron encuestados, son
tendientes al acuerdo, es importante considerar que, estos son realmente resultados positivos (al

acuerdo) con tendencias a la neutralidad; no obstante, Likert, mencion¢ la relevancia del dato con
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frecuencia mayor siendo este la directriz del andlisis; de este modo, entendiéndose que en el caso
particular este siempre tiende al acuerdo, se comprendera que la tendencia de los resultados es

plenamente positiva.

Sustentacion de la diferencia entre los hallazgos de la entrevista y la encuesta.

Grafica 33 - Relacion entre los hallazgos encontrados en la encuesta y la entrevista.
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Fuente: Elaboracion propia.
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Dentro de los resultados de ambos mecanismos de recoleccion de informacion, es
evidente que existen grandes diferencias respecto a la informacion obtenida, siendo que, los
resultados de la entrevista demuestran una clara y muy profunda falta de Cultura Organizacional
que deberia ser resuelta de manera urgente e inmediata, no obstante, los resultados de la encuesta
realizada a los Directivos de la Alcaldia, denotan todo lo contrario y dejarian a la vista del lector
que, claramente, dentro de la institucion existe una cultura organizacional y de servicio
debidamente establecida y con ello, no hay razén de ser de la problematica que esta en visperas
de resolverse.

La entrevista tiene gran valor debido a que permitié profundizar el analisis relacionado
con los objetivos de la investigacion; es importante tener en cuenta que los grupos y perspectivas
con relacion a la cultura interna son diferentes, el rol y los cargos influyen debido a que los
procesos y la dindmica de las responsabilidades implican alcances diferentes sobre las dinamicas
empresariales. Es una fortaleza de la investigacion dado que facilita profundizar en los hallazgos,
desde la perspectiva humana. Es importante comprender que, este tipo de hallazgos son
razonables ya que los participantes fueron diferentes, y para los funcionarios, su sentir respecto
de la Alcaldia radica en una perspectiva mas favorable, entendiéndose, entonces, que existe una
brecha en la perspectiva de la forma de vivenciar la experiencia de trabajar en la organizacion.

Las ventajas de una investigacion mixta y la entrevista es que permite profundizar en los
hallazgos, una expresion mas libre de las opiniones, identificar problemas de manera mas
especifica y enriquece los resultados por su profundidad, facilita comprender mejor el problema
de investigacion.

El disefio de preguntas aport6 a obtener datos mas completos para responder al problema

de investigacion. Facilito la expresion libre de los entrevistados considerando que la subjetividad
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es un factor clave en la percepcion de cultura y facilita conocer diferentes posiciones frente al
objetivo de investigacion.

No obstante, la problematica de la alta presentacion de Peticiones, Quejas y Reclamos en la
Alcaldia de Ortega y, en vision de soporte a lo encontrado en la entrevista, se encuentra
igualmente pertinente desarrollar un plan de formacion y de intervencion respecto a la
implementacion de Cultura Organizacional y de Servicio en la cotidianidad de la Alcaldia de

Ortega y finalmente superar el problema.
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PLAN DE FORMACION Y DE INTERVENCION EN CULTURA ORGANIZACIONAL Y DE
SERVICIO A LOS TRABAJADORES DE LA ALCALDIA DE ORTEGA — TOLIMA.

Conforme a los resultados obtenidos en el proyecto de investigacion, se propone la
ejecucion del siguiente plan de intervencion donde, se expresan diferentes estrategias que se
proponen a mejorar la atencion al ciudadano y con ello superar la problematica de Peticiones,
Quejas y Reclamos que se ha presentado en la institucion; esto se proyecta a partir de los
postulados del Modelo Denison de Cultura Organizacional, con sus correspondientes variables y
de la Cultura de Servicio.

Para el desarrollo de lo propuesto, nos centraremos en los lineamientos planteados por la
normatividad CONPES y el Manual de Atencion al Ciudadano expedido por la Gobernacion del
Tolima que, ya que, siendo el eje central de la investigacion el sector publico, es prudente el velar
por el cumplimiento de las politicas y lineamientos que regulan los criterios de atencion al cliente
de la region sino que esta construido a partir de un analisis logico de los instructivos mas
recientes de orden nacional sobre el tema, esto con la intencion de brindar valor a los ciudadanos
a partir de los hallazgos encontrados y por medio del logro de los objetivos de la investigacion,

finalmente ofrecer una solucién al problema planteado.

Valores que construyen la atencion al ciudadano a nivel regional.

Los valores dentro de la organizacion se han determinado como la forma de actuar que
responde a el conjunto de creencias previas e indivisibles, que determina que una forma de actuar
es mejor que otra; estas generalmente tienen un significado positivo dentro de la organizacion. En

una institucion con una cultura organizacional dominante, los valores son compartidos por la
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mayoria de los miembros de la institucion, asi mismo, en una institucién con una cultura

organizacional fuerte, los valores perseveraran con intensidad y seran ampliamente compartidos

(Dominguez, Rodriguez, & Navarro, 2009)

Es importante destacar que todas las institutrices que dictaminan la realizacion de la

siguiente tabla estan plasmadas en el documento “Manual de Atencion al Ciudadano”, expedido

por la Gobernacion del Tolima en el afio 2019:

Tabla 5 - Valores que construyen la atencion al ciudadano segun la Gobernacion del Tolima

Valor

Conceptualizacion en el servicio al
ciudadano.

Respeto

Cumplimiento de las obligaciones laborales y
en atencion al cliente, alrededor de los
postulados de la prudencia y tolerancia,
reconociendo a cada individuo como un ser
humano sin distinciones.

Amabilidad

Comportarse de manera honesta y cortés con
los ciudadanos que se acercan a las
instalaciones de la entidad publica.

Efectividad

Dentro de las labores que realicen los
trabajadores del sector publico, estos seran
direccionadas a responder por las necesidades
y demandas de los ciudadanos.

Transparencia

Trabajar en las necesidades de los ciudadanos
con la misma negligencia con la que trataria
mis intereses particulares, con claridad,
conocimiento y nitidez.

Confiabilidad

Serd sancionado de manera penal y
disciplinaria todo aquel que, a cambio de
ofrecer un buen servicio al ciudadano exija a
los individuos pagos o dadivas.

Inclusidon

No realizar discriminaciones de ninguna
indole al momento de brindar atencion de
calidad a los ciudadanos.

Compromiso

Conocer los objetivos institucionales y
trabajar diariamente por su cumplimiento.

Calidad

El servicio debe realizarse con el fin ultimo
de verdaderamente satisfacer la necesidad del
ciudadano que acudio a las instalaciones de la
entidad publica.
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Justicia Las relaciones que se presenten al momento
de brindar atencion al cliente, deben
fundamentarse y construirse a partir de la
imparcialidad, asi como en los planteamientos
realizados por el Estado y las relaciones de
poder.

Empatia El trabajador se pone en el lugar del
ciudadano al momento de prestar su atencion,
gracias a ello, alcanza a comprender la
necesidad del individuo, lo que le lleva a ser
paciente y atento con sus necesidades.

Fuente: Elaboracion propia.

Los valores enunciados, al ser determinados por la Gobernacién del Tolima deben ser de
consideracion imprescindible en la totalidad de la region; como es sabido, la alcaldia de Ortega si
bien tiene unos valores institucionales generales que determinan el comportamiento de los
trabajadores en busqueda de los objetivos institucionales, no goza de la existencia de valores
centrados en la prestacion del servicio de atencion al ciudadano Optima; de este modo, seria

prudente acogerse en su totalidad a los propuestos por el ente regional mencionado.

Canales de atencion destinados por la Alcaldia de Ortega para interactuar con los

ciudadanos.

Como ya se ha mencionado, en los hallazgos de la investigacion se hizo evidente que no
existe un modelo en especifico que permita orientar los procesos y funciones de servicio al
cliente dentro de la alcaldia, gracias a ello, la formacion del servicio y la prestacion del servicio
se ha realizado de manera deficiente; conforme a lo expuesto por el Ministerio de Salud (2020),
la comunicacién humana se estructura conforma tres principios basicos, que, proponen una
comunicacion alrededor de la integralidad y que, funciona con la intencion de emitir un mensaje

para que este sea recibido y retroalimentado por uno o una consecucion de receptores.
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Grafica 34 - Principios de la comunicacion humana.
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Fuente: Elaboracion propia.

Gracias a estos postulados, se comprende que los canales comunicativos revisten de

trascendencia dentro de las organizaciones ya que dan lugar a una mejor interaccion con le

usuario, una atencion mas prospera y personalizada, de este modo, para poder generar una

articulacion inicial en la relacion de la ciudadania con la alcaldia de Ortega, es necesario destacar

las lineas de atencion al ciudadano que, constituyen las formas de comunicacion centrales que se

dan entre el trabajador y el usuario y es donde, se ve efectivamente realizada la cultura de

servicio al cliente.

Tabla 6 - Lineas de atencion al ciudadano de la Alcaldia de Ortega.

Linea de atencion Acceso.

Atencion Presencial Calle 6 No. 5 - 30, Barrio Centro, Ortega -
Tolima

Atencion por conmutador. (+57) 8 225 8106 - 225 8085
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Linea Fax (+57) 8 225 8106

Correo electronico despachoalcalde@ortega-tolima.gov.co

Via Facebook https://www.facebook.com/people/Alcaldia-
Ortega-Tolima/100011587398823

Fuente: Elaboracion propia.

Protocolos estandar para la atencion al ciudadano en todos los niveles.

Si bien la Gobernacion del Tolima dictamin6 protocolos especiales para el trato y
atencion personalizada de individuos con caracteristicas particulares como menores de edad,
minorias étnicas, atencion virtual, entre otros; igualmente, se preocupd por exponer unos
protocolos comunes a la atencion general de cualquier ciudadano o Peticion, Queja y Reclamo
que se pueda presentar, de la siguiente manera:

- Respecto a la presentacion personal: Inicialmente es necesario que todos los
trabajadores independientemente de su rol de trabajo o tipo de contratacion acudan a
las instalaciones de manera prolija y con una presentacion personal impecable, asi
mismo, deben portar su identificacion que los acredite como funcionarios de la
institucion publica en cuestion, en este caso, de la Alcaldia de Ortega.

Los lugares de trabajo deben tener una apariencia ordenada, limpia y libre de
elementos ajenos, ya que la primera percepcion del ciudadano brinda una imagen que

genera un impacto inmediato en su criterio.

Comprendiéndose que este tiene una relacion directa con la variable consistencia de
Denison, principalmente en el subcriterio de Valores Centrales, donde se consideran todos lo
aspectos relativos a la uniformidad en el sentir colectivo de la organizacion y se tienen en cuenta

aspectos que infieran en la identidad y el sentido de pertenencia del trabajador con la
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organizacion; se sabe que la presentacion personal y el aseo con uno mismo y con su entorno es
una expresion del sentido de pertenencia de un individuo con su contexto.
- Respecto al comportamiento: Debe evitarse abandonar el lugar trabajo excepto en
casos en que se determine lo contrario, adicionalmente, es necesario no realizar
actividades ajenas al entorno laboral como chatear o interactuar innecesariamente con

los compaiieros de trabajo.

Este aspecto tiene un vinculo con la variable Denison de Implicacion, principalmente en
el subcriterio de empoderamiento, donde se tiene en cuenta que el trabajador, de forma auténoma
construye una capacidad decisoria que lo lleva a enfocarse en el cumplimiento de su trabajo y de
los objetivos de la empresa, de este modo, es razonable que el trabajador no desperdicie su
tiempo de trabajo en la realizacion de actividades ajenas a €l o que le entorpezcan.

- Respecto a la expresion facial del trabajador y lenguaje no verbal: El lenguaje

corporal debe ser acorde con la imagen que se busca brindar de la institucion, de este
modo, serd necesario que el trabajador exprese en su rostro educacion, amabilidad y
cortesia. La postura debe ser erguida con cuello y hombros en estado de relajacion.

- Respecto a la expresion verbal: Esta debe ser siempre respetuosa, clara, concreta y

precisa, ademas de estar dentro de la facilidad de comprension del usuario que se

acerca a las instalaciones.

Estos tltimos aspectos tienen relacion directa con el Servicio, ya que es evidente que
estos son creados para mantener o construir una relacion con los usuarios a través de
comportamientos centrados en el fortalecimiento de la experiencia del usuario con la atencion

recibida.
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Los mencionados protocolos se implementaran en el proyecto en la medida en que se de
el perfeccionamiento de las variables enunciadas, no se encuentra necesario crear estrategias
centralmente dirigidas en esta implementacion ya que, al encontrarse relacionadas a las variables
de Denison y de servicio, se comprende que, con el mejoramiento de las variables viene implicito
el ejercicio de las conductas enunciadas; las demas guias o protocolos para la atencion de casos
particulares, podran ser consultados en el “Manual de Atencion al ciudadano” expedido por la

Gobernacion del Tolima en el afio 2009.

Objetivo del plan.

Optimizar las conductas de los trabajadores de la alcaldia de Ortega, de tal manera que se
configuren comportamientos propios de los postulados de cultura organizacional y de servicio, de
tal manera que, se vean superadas las problematicas de Peticiones, Quejas y Reclamos por parte
de los ciudadanos, que se venian presentando en la mencionada institucion.

Objetivos especificos:

- Establecimiento de objetivos comunes, asi como la optimizacion de recursos y el
fortalecimiento y crecimiento de la comunicacion interinstitucional.

- Articular y coordinar la implementacion del modelo Denison de Cultura
Organizacional y la institucionalizacion del modelo de servicio en la alcaldia de
Ortega.

- Construir una cultura de servicio al cliente o al ciudadano centrada en los valores
organizacionales de la alcaldia de Ortega.

- Identificar falencias que puedan seguirse presentando en los aspectos de cultura

organizacional y de servicio dentro de la institucién y gestionar su superacion.
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- Preparar un proceso de medicion de la la eficiencia de las alternativas propuestas en el

siguiente plan de desarrollo.

Poblacion.
El presente plan busca abordar a la totalidad de los trabajadores de la alcaldia de Ortega,
independientemente de su cargo, sea directivo o no, asi como de su forma de contratacion, sea

por prestacion de servicios o por contrato laboral.

Alcance de la propuesta.

El alcance de la propuesta esta centrado en el perfeccionamiento de los comportamientos
de los trabajadores de la alcaldia de Ortega, conforme a cada una de las variables de la cultura
organizacional de Denison, y la Cultura de Servicio. Y esto se realizara de la siguiente manera, en

periodos trimestrales y estructurandose a partir de las variables, asi:

Variable Implicacion.

Centrado principalmente en la capacidad de los integrantes de organizarse en pro del
trabajo en equipo; se evidencia el compromiso de los miembros de la organizacion son su labor y
a pesar de trabajar en funcion de una estructura institucional, se encuentran en capacidad de
trabajar individualmente y en equipo y en gestionar decisiones relacionadas con el alcance de los
objetivos de la alcaldia.

Seglin los resultados de las entrevistas realizadas, se pudo concertar que por falta de
recursos ¢ infraestructura, los trabajadores no gozan de la capacidad de cumplir sus funciones.
Estos aspectos afectan la voluntad del funcionario y su &nimo para trabajar, y con ello alcanzar
los objetivos de la Alcaldia. Adicionalmente, se menciona que las personas de la alcaldia se

vinculan sin una capacitacion relativa al ejercicio que van a realizar. A partir de estos hallazgos,
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se realizan las siguientes propuestas, considerando cada uno de los subcriterios analizados en la
variable Denison de Implicacion:

Tabla 7 - Propuestas para el perfeccionamiento de la variable Implicacion.



Subcriterio Objetivos Actividades Recursos Participantes | Duracion Lugar Indicadores de
considerado 104 resultados
Desarrollo de Verificar que los | Brindar una charla | Para realizar | 1. 6 horas Aula de En un término
Capacidades. trabajadores a las personas esta Funcionarios | aproximadamente, | conferencias | de 12 meses se
inviertan tiempo | encargadas de actividad encargados se planea para dela realizard una
y voluntad en la | contratacion, sera del area de realizarse en un alcaldia de veeduria
capacitacion y enfocada en los necesaria la | contratacion término maximo Ortega. enfocada en la
desarrollo de criterios de presencia de | en la alcaldia | del primer revision de los
competencias seleccion de los un de Ortega. trimestre a partir contratos de
que favorezcan | trabajadores y encargado 2. de la aprobacion trabajo para
su desempefio funcionarios de cada Funcionarios | del presente verificar
en el trabajo. publicos, con la estamento encargados de | proyecto. cualificacion de
intencion de que las | de la cada los contratados
personas que alcaldia.. estamento de por la alcaldia
empiecen a trabajar la alcaldia. de Ortega para
en la alcaldia de el cumplimiento
Ortega, de sus
verdaderamente funciones.
estén calificadas
para realizar el
trabajo para el cual
estan siendo
empleados.

Empoderamiento. | Fortalecimiento | Capacitacion donde | Para esta 1. Todos los Aproximadamente | Aula de Se estima que
del se encuentren la actividad trabajadores 4 jornadas conferencias |en un término
empoderamiento | totalidad de los sera de la empresa. | laborales. dela maximo de dos
del trabajador de | trabajadores de la necesaria la | 2. Directivos | Se planea para Alcaldiade |meses, cada
la empresa, para | empresa, centrada presencia > la empresa. realizarse en el Ortega. encargado de
que construyan | en el estudio del 3. Personal de | término maximo estamento en la
una capacidad consiente de los documento recursos del segundo alcaldia,
decisoria objetivos de la donde humanos. trimestre a partir realizard un

enfocada en los
objetivos de la
alcaldia.

organizacion.
Adicionalmente, se
realizara una
reunion entre
directivos y
trabajadores por
secciones, donde se
estudien de manera
profunda las
funciones de cada
uno de los
trabajadores y sus
herramientas de
trabajo. Esta
reunion estara
amparada por un
trabajador de
recursos humanos
que resolvera
cuestionantes que
se puedan presentar
respecto al
rendimiento del
trabajador en su
lugar de trabajo.

reposen los
objetivos de
la
organizacion
y el manual
de
funciones.

de la aprobacion
del proyecto.

breve quiz a sus
subalternos
verificando el
conocimiento de
sus funciones
como trabajador.
En caso de salir
el resultado
negativo, esta
persona sera
llevada
nuevamente a
recursos
humanos para
recibir una
charla enfocada
en sus labores
como
funcionario
publico.
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Trabajo en Fortalecer el Una actividad Un Todos los Una jornada Plaza de El cambio en la
equipo. trabajo en equipo | dinamica de individuo trabajadores laboral. Se planea | Bolivar de el | conducta de los
y la estructura esparcimiento en experto en de la Alcaldia | pararealizarse en | municipio trabajadores
monolitica de los | Liderazgo, donde liderazgoy | de Ortega, sin | el término de Ortega. sera perceptible
diferentes los trabajadores las discriminar maximo del tercer al momento de
estamentos de la | deben alcanzar herramientas | por razon de trimestre a partir realizar sus
Alcaldia de objetivos comunes | pedagogicas | sus funciones | de la aprobacion funciones. No
Ortega. trabajando juntos, que este o del del proyecto. existe un
independientemente | considere estamento al método
del estamento al necesarias. | que especifico para
que estos pertenezcan. verificar el real
pertenezcan. funcionamiento
de la actividad
mas alla que el
mero cambio en
el
comportamiento
de los
funcionarios.
Onboarding Perfeccionar el | Cada vez que se Aquellas Todos los Este proceso se Instalaciones | El cambio en la
proceso de vincule un nuevo herramientas | nuevos debe realizar de dela conducta de los
onboarding en la | trabajador a la pedagogicas | trabajadores manera alcaldia de trabajadores
Alcaldia de institucion, el que el de la Alcaldia | permanente. Ortega. sera perceptible
Ortega para encargado de personal de | de Ortega, sin al momento de
establecer un Recursos Humanos | Recursos discriminar realizar sus
compromiso de en disponibilidad Humanos por razén de funciones. No
los funcionarios | debera capacitar a considere sus funciones existe un
hacia la los nuevos necesarias. o del método
institucion. contratados no estamento al especifico para

solamente en las
funciones relativas
a las actividades
laborales sino
también en los
aspectos relativos a
la construccion de
cultura
organizacional y de
servicio, como los
valores
organizacionales,
mision, vision,
misién de servicio,
entre otros.

que
pertenezcan.

verificar el real
funcionamiento
de la actividad
mas alla que el
mero cambio en
el
comportamiento
de los
funcionarios.

Fuente: Elaboracion propia.

Variable Consistencia.

Destaca la uniformidad de la organizacion, se recoge lo planteado en el trabajo en equipo

y se relaciona con la integracion de una estructura monolitica con una vision y estabilidad

compartidos para crear resultados con una vision unilateral pero colectiva.
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En los mecanismos de recoleccion de informacion, se encontr6 una precariedad en el
conocimiento de los valores institucionales, asi mismo, la resolucion de conflictos en la
institucion se ha manejado de manera empirica, no esta actualizado el instructivo que indica qué
se debe hacer en este tipo de situaciones. A partir de estos hallazgos, se realizan las siguientes
propuestas, considerando cada uno de los subcriterios analizados en la variable Denison de
Consistencia:

Tabla 8 - Propuesta para el perfeccionamiento de la variable consistencia



Subcriterio Objetivos Actividades Recursos Participantes | Duracion Lugar Indicadores de
considerado 1gpsultados
Valores Lograr el Reunion quincenal | Valores Todos los Duracion Espacios Tres meses
centrales. conocimiento entre trabajadores | centrales de | trabajadores aproximada de disponibles | posterior a la
generalizado de | directivos y demas | la de la alcaldia | una hora de los finalizacion de
los valores funcionarios para | organizacion. | de Ortega. quincenal, diferentes las reuniones
institucionales estudiar, discutir y durante el tiempo | estamentos | quincenales, se
por parte de los | analizar un valor necesario hasta dentro de la | realizard una
funcionarios de | central de la abordar todos los | Alcaldia de | pequefia
la alcaldia de institucion. valores Ortega. reunion por
Ortega. institucionales. estamentos
Se planea para dirigida por
realizarse en un recursos
término maximo humanos, donde
del primer se discutan en
trimestre a partir términos
de la aprobacion generales los
del presente valores
proyecto. institucionales.
El efectivo
conocimiento
generalizado de
estos, sera
determinado de
forma subjetiva
por quien
presida la
conferencia.
Este brindara un
feedback a la
direccion de la
Alcaldia de
Ortega.
Acuerdo. Garantizar una | Se realizaran dos Un Personal de Dos Aula de Finalizadas las
resolucion de capacitaciones, capacitador | recursos capacitaciones, conferencias |capacitaciones,
conflictos cada una con 20 invitado del | humanos. de una duracion dela el capacitador
dialéctica y dias de diferencia, | consultorio aproximada de alcaldiade |realizara un
conciliadora en | a las personas juridico de la dos horas cada Ortega. breve quiz de
las instalaciones | encargadas de Universidad una, con una conocimiento a
de la Alcaldia recursos humanos, | del Tolima. diferencia de 20 los trabajadores
de Ortega. donde se les ilustre dias entre si. Se de recursos

en temas
relacionados a los
mecanismos de
resolucion de
conflictos y
dialogo.

planea para
realizarse en el
término maximo
del segundo
trimestre a partir
de la aprobacion
del proyecto.

humanos. Los
resultados seran
entregados a la
direccion de la
alcaldia.
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Coordinacion e | Velar por la Se realizara una Un Todos los Una jornada Plaza de El cambio en la

integracion. realizacion de actividad de capacitador | funcionarios laboral. Se Bolivar de conducta de los
actividades esparcimiento por | experto en de la Alcaldia | planea para el municipio | trabajadores
coordinada y subgrupos en integracion. | de Ortega. realizarse en el de Ortega. sera perceptible
conjuntamente donde las personas término maximo al momento de

por parte de los
trabajadores, a

de diferentes areas
de trabajo sean

del tercer
trimestre a partir

realizar sus
funciones. No

pesar de relacionadas y de la aprobacion existe un
pertenecer a estén realizando del proyecto. método
diferentes diligencias especifico para
estamentos. enfocadas en el verificar el real
alcance de funcionamiento
objetivos de la actividad
comunes, mas alla que el

mero cambio en
el
comportamiento
de los
funcionarios.

Fuente: Elaboracion propia.

Variable Adaptabilidad.

La empresa esta en capacidad de recibir cambios y desde la experiencia, los experimentan

dentro de la adaptabilidad sin sufrir traumatismos y contrario a esto, se ve progreso desde el

punto de vista financiero, principalmente en el mercado.

Gracias a los mecanismos de recoleccion de informacion, fue perceptible el hecho de que

no existe un plan de capacitacion para el desarrollo y crecimiento profesional de los trabajadores

de la Alcaldia. . A partir de estos hallazgos, se realizan las siguientes propuestas, considerando

cada uno de los subcriterios analizados en la variable Denison de Adaptabilidad:

Tabla 9 - Propuesta para el perfeccionamiento de la variable Adaptabilidad



Subcriterio Objetivos Actividades Recursos Participantes | Duracién Lugar Indicadores
considerado 1/0de resultados
Orientacion al Establecer una | Hacer una jornada | Ingeniero de | Ingeniero de Una jornada, que | Instalaciones | El ingeniero
cambio. adecuacion de verificacion con | sistemas de | la alcaldia de se realizara el dela presentara un
idonea al el ingeniero la alcaldiay | Ortega. primer lunes del | alcaldia de informe del
entorno que encargado de la los equipos trimestre. Ortega. estado general
rodea la alcaldia, para que tecnologicos Se planea para de los
organizacion. revise el dela realizarse en un elementos
funcionamiento de | organizacion. término maximo electronicos de
todos los equipos del primer la alcaldia,
tecnologicos como trimestre a partir comunicando
computadores, de la aprobacion cuales estan en
impresoras, fax, del presente debido
entre otros; y en proyecto. funcionamiento
caso de necesitar y cuales
mantenimiento, requieren
ordenarlo. mantenimiento.
Orientacion al Favorecer la Se coordine la Ingeniero de | Ingeniero de El tiempo Instalaciones | El ingeniero
cliente. utilizacion actualizacion de sistemas. sistemas de la | pertinente parala | de la presentara un
masiva de los los canales de Alcaldia de realizacion de la | alcaldiade |informe donde
canales de atencion, paginas Ortegay la actividad. . Se Ortega. ratifique el
atencion de la web y redes comunidad del | planea para correcto
alcaldia de sociales de la municipio. realizarse en el funcionamiento
Ortega para alcaldia para, término maximo de los canales
promover el mediante la del segundo de atencion,
acercamiento utilizacion de las trimestre a partir esto segun la
de la TIC estar al de la aprobacion forma en que él,
ciudadaniaala | alcance de la del proyecto. mediante su
institucion. ciudadania de una experticia, lo
manera realmente considere.
eficiente.
Aprendizaje Estimular la Concertar la Contratacion, | Todos los La contratacion | Instalaciones | La persona
organizativo. interpretacion y | contratacion de y demas que | funcionarios y demas dela contratada en
cambio del una persona sean de la alcaldia funciones Alcaldiade | un término de
entorno laboral, | encargada de la requeridos de Ortega, correlativas Ortega. 6 meses
transformando revision de para que la principalmente | tendran caracter presentara un
situaciones de Peticiones, Quejas | persona aquellos que permanente. informe a la
crisis en y Reclamos que se | encargada trabajan en la | Estas deberan alcaldia, donde
oportunidades reciban en la pueda atencion al realizarse en el expresara las
de innovaciony | alcaldia, para que, | realizar usuario. término maximo estrategias
crecimiento. determine cudles debidamente del tercer desarrolladas
son los estamentos | las trimestre a partir por cada uno
institucionales que | actividades de la aprobacion de los
mas llamados de propuestas. del proyecto. estamentos que

atencion reciben de
los ciudadanos y
sobre cuales temas,
para finalmente,
buscar la mejoria
generalizada de
estos aspectos
mediante la
implementacion de
las medidas que se
consideren
necesarias segun el

mas Peticiones,
Quejas y
Reclamos
hayan recibido
para su
mejoramiento.
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area en
cuestionamiento.

Fuente: Elaboracion propia.

Variable Mision.

Centrado en el criterio que tenga la institucion sobre su propuesta y objetivos a futuro, se
vera fijado en la creacion de metas y estrategias para alcanzar los aspectos primarios fijados en la
vision y vision institucionales.

Se pudo encontrar en el margen de la investigacion que no existe un didlogo alrededor de

las metas y estrategias de la Alcaldia centrados en la mision institucional, toda vez que los

trabajadores no la conocen.

Tabla 10 - Propuesta para el perfeccionamiento de la variable Mision

Subcriterio Objetivos Actividades Recursos Participantes | Duracién Lugar Indicadores
considerado de
resultados
Direccion y Planear los Reunir a las “Manual de | Directivos de | Se planea para Instalaciones | Al finalizar
propositos propositos de la | directivas con la Atencion al | los diferentes | realizarse en un dela la reunion
estratégicos. organizacion y intencion de Ciudadano”, | estamentos de | término maximo Alcaldiade | debe existir
las estrategias discutir la direccion | expedido por | la Alcaldia de | del primer Ortega. un acta de
para alcanzar y los propositos la Ortega. trimestre a partir reunion que
estos fines. estratégicos de la Gobernacion de la aprobacion contenga una
alcaldia y para del Tolima del presente rubrica de lo
aclarar el aporte de | en el afio proyecto. discutido y
los trabajadores en | 2019. de las
tales decisiones

procedimientos, la
intencion con ello
es, verificar si la
alcaldia necesita un
redireccionamiento
y recordarle a los
directivos que los
trabajadores ocupan
un rol trascendente
dentro de la
organizacion.

tomadas, esto
sera enviado
a recursos
humanos.




111

Metas y Fijar lamisiony | El alcalde Mision y Alcalde de Las conferencias | Aulade Al finalizar la
Objetivos. vision de trabajo | organizara un grupo | Vision Ortega y se realizaran el conferencias |reunion debe
en cadauno de | de tres Institucional | demas primer lunes de dela existir un acta
los empleados conferencias, donde | y aula de funcionarios cada mes del Alcaldia de |de reunion
de la institucion. | él mismo explique | conferencia. | dela segundo Ortega. que contenga
a los trabajadores y institucion. trimestre. una rubrica,
directivos la mision esto sera
y la vision enviado a
institucional y su recursos
importancia en la humanos y se
implementacion de guardara en
este conocimiento un archivo
en las labores centrado en la
diarias de cada uno realizacion del
de los trabajadores. plan de
accion.
Vision. Reconocer la La persona Vision Personal de Esta actividad se | Espacios Al finalizar
imagen de la encargada de Institucional. | recursos realizard en una disponibles | la reunion
empresa en Recursos Humanos, humanos y jornada laboral, de los debe existir
términos futuros, | realizara una demas esta debera diferentes un acta de
desde la actividad por areas funcionarios realizarse en el estamentos reunion que
perspectiva donde cada de la alcaldia | término maximo dentro de la | contenga una
comun de trabajador de Ortega. del tercer Alcaldiade | rubrica, esto
aquellos que expresara como ve trimestre a partir | Ortega. sera enviado
laboran en la su respectiva area de la aprobacion a recursos
institucion. de trabajo visionada del proyecto. humanos y se
en un término de 10 guardara en
afios, un archivo
posteriormente, centrado en
conforme a la la realizacion
informacion del plan de
recibida explicara accion.
la Vision

Institucional y
expresara como las
proyecciones
realizadas por los
trabajadores
empatan dentro de
la vision de la
alcaldia.

Fuente: Elaboracion propia.

Variable Servicio.

La cultura de servicio es una herramienta que interviene y compromete la totalidad de los

estamentos de una organizacion, para construir un valor que destaque la institucion a los ojos de

los usuarios respecto a la competencia; siendo confrontado desde cero, desde la manera en que se

piensa hasta como se comporta el trabajador frente al cliente, esto mediante unas pautas que
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direccionan los esfuerzos colectivos en direccion a el cumplimiento de objetivos generales de la

organizacion (De la Ossa & Ghisays, 2012).

oriente los procesos y funciones de servicio al cliente dentro de la institucion; los trabajadores

Conforme a lo encontrado en la investigacion, se determind que no existe un modelo de

manifiestan que no reciben capacitacion ni estimulos que los lleven a tener la voluntad de brindar

una atencion de calidad.

Tabla 11 - Propuesta para el perfeccionamiento de la variable Servicio

Subcriterio Objetivos Actividades Recursos Participantes | Duracién Lugar Indicadores de
considerado resultados
Mision de Crear e instituir | El alcalde junto “Manual de Alcalde y Una jornada Aula de Al finalizar la
Servicio. una mision de con los demas Atencion al demas laboral conferencias |reunion debe
servicio que directivos de la Ciudadano”, | directivos de | completa. Se dela existir un acta de
sirva como alcaldia, se expedido por | la institucion, | planea para alcaldiade |reunion que
base en la reuniran a la finalmente, se | realizarse enun | Ortega. contenga una
creacion de una | concertar la Gobernacion | intervendran término maximo rubrica de lo
cultura de mision de servicio | del Tolima en | todos los del primer discutido y de
servicio que se manejara el afio 2019. | demas trimestre a partir las decisiones
debidamente en la institucion y funcionarios de la aprobacion tomadas, esto
estructurada. crearan una de la alcaldia. | del presente sera enviado a
proyeccion proyecto. recursos
organizacional humanos.
donde se
intervengan la
totalidad de los
estamentos de la
alcaldia partiendo
de aquellos que
mas interaccion
tienen con la
ciudadania.

Cliente Interno. | Motivar y crear | El alcalde enviara | Medios de Alcalde y Esta actividad Instalaciones | El cambio en la
una motivacion | un mensaje comunicacion | demas empezara a dela conducta de los
favorable que motivacional internos funcionarios desarrollarse Alcaldiade | trabajadores
impacte en la quincenal, en dentro de la de la alcaldia | desde el Ortega. sera perceptible
actitud del donde mencionara | alcaldia. de Ortega. momento de la al momento de
trabajador y reconocera a aprobacion del realizar sus

respecto a su
lugar de trabajo.

aquellos
trabajadores que
hayan presentado
un progreso o

mejoria sustancial
en la prestacion de

su servicio y

plany se
prolongara de
manera
permanente.

funciones. No
existe un
método
especifico para
verificar el real
funcionamiento
de la actividad
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expresando los
cambios
organizacionales
que espera que se
vayan presentando
principalmente, en
aspectos
relacionados a la
atencion al cliente,
esto
principalmente,
centrado en la
motivacion de los

mas alla que el
mero cambio en
el
comportamiento
de los
funcionarios.

trabajadores.
Clima Construir un Las directivas se Medios de Directivos y Esta actividad Instalaciones | Se estima que
Organizacional. |clima reuniran cada dos | comunicacion | demas empezara a dela cada dos meses,,
organizacional meses con los internos funcionarios desarrollarse Alcaldiade |los directivos de
optimo para el trabajadores para dentro de la de la alcaldia | desde el Ortega. cada estamento
favorecimiento | conocer y alcaldia. de Ortega. momento de la presentara a la
del sentimiento | escuchar sus aprobacion del oficina del
de felicidad del | pensamientos y plany se alcalde un
trabajador consideraciones prolongara de informe que
respecto a su respecto al manera recoja los
lugar de trabajo. | funcionamiento de permanente. comentarios
los enceres de su realizados, las
lugar de trabajo, problematicas
conocer las encontradas y la
circunstancias que sefializacion de
rodean el clima las soluciones
organizacional de realizadas y las
cada estamento y que faltan por
velar para que, las realizar.
personas
encargadas de la
gestion de cada
uno de estos
aspectos,
solucionen las
problematicas
encontradas.
Valores de Establecer Se adoptaran los “Manual de Todos los Duracion Espacios Tres meses
atencion al valores de valores de Atencion al trabajadores aproximada de disponibles | posterior a la
usuario. atencion al atencion al usuario | Ciudadano”, | de laalcaldia | una hora de los finalizacion de
usuario que que se han expedido por | de Ortega. quincenal, diferentes las reuniones
construyan planteado en el la durante el estamentos quincenales, se
bases de “Manual de Gobernacion tiempo necesario | dentro de la | realizard una
conducta dentro | Atencion al del Tolima en hasta abordar Alcaldiade | pequefia
de las Ciudadano”, el afio 2019. todos los valores | Ortega. reunion por
actividades que | expedido por la institucionales. estamentos
realizan los Gobernacion del Se planea para dirigida por
trabajadores de | Tolima en el afio realizarse en un recursos

la alcaldia de
Ortega que

2019. Reunion
quincenal entre
trabajadores

término maximo
del primer
trimestre a partir

humanos, donde
se discutan en

términos
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interactuan con
los ciudadanos.

directivos y demas
funcionarios para
estudiar, discutir y
analizar un valor
del servicio.

de la aprobacion
del presente
proyecto.

generales los
valores
institucionales.
El efectivo
conocimiento
generalizado de
estos, sera
determinado de
forma subjetiva
por quien
presida la
conferencia.
Este brindara un
feedback a la
direccion de la
Alcaldia de

Ortega.

Fuente: Elaboracion propia.

Resultados Esperados

En términos generales, todo lo planteado se cre6 con la finalidad de resolver la

problematica de persistentes Peticiones, Quejas y Reclamos en la alcaldia de Ortega por

tematicas relacionadas a la prestacion de servicios de atencion al cliente; de este modo, se crearon

estrategias encaminadas a fortalecer y promover la creacion de una cultura organizacional
enfocada en los planteamientos del modelo Denison, y una Cultura de Servicio; ya que se ha

demostrado que, propuestas como estas han resuelto en anteriores ocasiones problematicas

relativas a la satisfaccion del trabajador, el clima organizacional, la relacion del trabajador con su

lugar del trabajo y compaiieros del trabajo que, finalmente, derivan en una 6ptima o deficiente

atencion al cliente.

s o7

Medicion final de la satisfaccion del usuario y cumplimiento de lo propuesto.

La socializacion del plan en la alcaldia se realiza el 17 de junio, de la mano del alcalde y

demas directivos, en el aula de reuniones designado para tales actividades, alli, de la mano con el




115

documento y el “Manual de Atencion al Ciudadano”, expedido por la Gobernacion del Tolima en
el afio 2019, se expone a los directivos las medidas que se propuso a implementar para la
creacion y perfeccionamiento de una cultura organizacional enfocada en el Modelo Denison, asi
como una cultura de servicio al cliente efectiva y eficiente que, sea debidamente ejecutada y

represente utilidad.

Imagen 1 - Socializacion del plan en la alcaldia.

Para la medicion de cada una de las actividades propuestas, se realizaran los ejercicios
dispuestos en el acapite de “Indicadores de resultados” que ya se han considerado en cada una de
las propuestas establecidas en el desarrollo del plan; enfocados principalmente en la expresion del

cambio de conducta de los trabajadores, de los cuales, son testigos inicamente los ciudadanos
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quienes, conforme a su experiencia de atencion, pueden tener la posibilidad de calificar el

servicio brindado por los funcionarios.

Imagen 2 - Socializacion del plan en la alcaldia

Conforme a lo anterior, la Gobernacion del Tolima, para poder conocer el grado de
satisfaccion de los ciudadanos con el servicio prestado en las instituciones del sector publico de la
region, ha propuesto la realizacion de una Encuesta de Satisfaccion que se dispondra de manera
aleatoria a los ciudadanos que hayan asistido a los puntos de atencién a los que estos puedan
recurrir, con ello, no solamente se conocera el criterio de los usuarios respecto a lo percibido en

la institucidn sino que sera factible la creacion de nuevas estrategias para el mejoramiento.
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Adicionalmente, desde la perspectiva académica, el proyecto fue debidamente socializado
en la Universidad de La Sabana a mediados del mes de julio del afio vigente, en donde se
recibieron comentarios positivos sobre la propuesta realizada y las intervenciones propuestas en

el plan, siendo, en términos generales, un éxito.

Imagen 3 - Socializacion virtual desde la perspectiva académica

A. Tendencia Cualitativa (Entrevista

Semiestructurada)

De este modo, en el caso de la Alcaldia de Ortega y con el fin de integrar personas que
podrian estar en condicioén de analfabetismo, se considera que, la evaluacion debe realizarse con
la representacion pictografica de 3 caras, una feliz, una en estado intermedio y una triste, el

usuario escogera la que mas represente su satisfaccion con el servicio.
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CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

TRIMESTRE 1 TRIMESTRE 2 TRIMESTRE 3
Mes 1 Mes 2 |Mes3 Mes 1 |MesZ |Mes3 Mes 1 |MesZ |Mes3

Desarrollo de

SUBCRITERIO 102)3(4{1)2[3]4][1[2[3/4]1[2[3[4]1[2/3{4)12(3{4/1]2[3]4[1[2/3(4{1[2|3/4|1]2
capacidades.

Empoderamiento. l |. I I

Trabajo en equipo. I

Acuerdo. I I
Coordinacion e

integracion.

Orientacion al

cambio.

Orientacion al

cliente.

Aprendizaje

organizativo.

Direccion y
propositos

estratégicos.

Metas y objetivos.

Vision.

Misioén de servicio.

Cliente interno.

Clima
organizacional.

Valores de atencion
al usuario.

CONCLUSIONES.

La pregunta de investigacion del presente proyecto radicaba en determinar cuéles serian
las estrategias mas indicadas para fortalecer la cultura organizacional de la alcaldia del municipio

de Ortega con la intencion de mejorar la atencion al ciudadano, claramente, dentro de un enfoque
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compatible con la politica de Talento Humano; gracias a la investigacion documental y el
tratamiento de datos, fue factible identificar que el modelo idéneo para la realizacion del proyecto
radicaba en la Cultura Organizacional planteada por Denison y la cultura de servicio; conforme a
ello, se ided y dejo en marcha el Plan de formacion y de intervencion en cultura organizacional y
de servicio a los trabajadores de la alcaldia de Ortega, que recoge las estrategias mas indicadas,
no solo para fortalecer sino para consolidar las medidas enunciadas.

Respecto a la real realizacion de los objetivos, el primero radicaba en analizar la teoria de
la cultura organizacional y de servicio que fueran susceptibles de ser implementadas en la
Alcaldia de Ortega para finalmente, resolver la problematica de Peticiones, Quejas y Reclamos;
esto se ve plenamente alcanzado en el desarrollo del Marco Conceptual y del Marco Teoérico
Empirico, en donde se expresan y analizan los conceptos principales que edifican el proyecto de
investigacion alrededor de la superacion de el numero elevado de PQR en la institucion
mencionada, siendo expresados los conceptos y preceptos del servicio, la cultura de servicio, la
cultura organizacional, los diferentes modelos existentes de cultura organizacional, recursos
humanos, su incorporacion en la institucion publica, entre otros.

Dandole continuidad a lo anteriormente mencionado, el segundo objetivo se centraba en
la realizacion de un diagnoéstico de la cultura organizacional y de servicio en la alcaldia, esto
evidentemente se realizo gracias a los mecanismos de recoleccion de informacion disefiados y
aprobados, encuesta Likert y entrevista semiestructurada que permitieron vislumbrar desde la
perspectiva cualitativa y cuantitativa la realidad de los trabajadores de Ortega y su percepcion
respecto a estos aspectos.

Finalmente, en el tercer objetivo se propuso a disefiar estrategias aplicables con base en
los modelos Denison de Cultura Organizacional y la teoria de cultura de servicio al cliente en la

alcaldia de Ortega, que efectivamente, se hizo real con la creacion del Plan de formacion y de
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intervencion a los trabajadores de la alcaldia de Ortega, que se encuentra llegando a la parte
conclusiva del proyecto y que, no se centr6 sélo en el disefio de las estrategias sino que también
fue debidamente socializado con los directivos de la institucion y tendra lugar a su aplicacion.

Se destaca el valor que le da la ciudadania a la atencion recibida dentro de una
organizacion, siendo que, se ha comprobado tedricamente que tiene mas relevancia en la
percepcion del publico, el trato recibido que inclusive la calidad del servicio adquirido, esto
gracias a la competencia global que ha permitido tener variedad de productos y precios, y que ha
centrado la fidelizacion del usuario en el servicio al cliente.

Conforme a lo anterior, el proyecto y la ejecucion del plan dejan a la alcaldia de Ortega a
la vanguardia de los planteamientos globalizados de la evaluacion de competencias
institucionales dirigidas a la mejora del servicio al cliente como eje central del direccionamiento
organizacional, que parte del crecimiento y la felicidad del trabajador como cliente interno y
termina por reflejarse en el cumplimiento de las funciones laborales y la atencion a la ciudadania,
tal y como se expresé en el desarrollo tedrico de proyecto y que hasta ahora, era de total
desconocimiento en el municipio.

La alcaldia de Ortega tiene como mision general la de administrar los recursos publicos
con el fin de responder a las necesidades de la ciudadania orteguna; seglin se planteo, las
Peticiones, Quejas y Reclamos que reposan en la justificacion del proyecto, son manifestaciones
de la poblacidn respecto a su inconformismo con el servicio prestado en las instalaciones de la
institucion, es natural, que la organizacion disponga de los recursos que alli reposan para resolver
sus demandas; claramente, el proyecto y el plan propuestos, mejoraran la percepcion de la
comunidad y con ello, se responderia a sus necesidad y asi, se cumpliria con la misioén general de

la entidad.
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A modo de recomendacion, es imprescindible que en el ejercicio del plan de accion,
aquellos compromisos que se proponen de caracter permanente se sigan implementando en el
trasegar del tiempo y no queden rezagados exclusivamente a los tres trimestres en que se procura

a desarrollarse la propuesta.

Implicaciones practicas.

La Alcaldia de Ortega a la fecha de la presentacion del proyecto no tiene dispuestos ni
mision ni vision de servicio al cliente; gracias a la creacion del plan de accidn, no solamente se
habran de incorporar estrategias para fortalecer la cultura organizacional y de servicio en la
entidad para superar la problematica de Peticiones, Quejas y Reclamos, sino que de base, se
plantea la adopcion de los valores de servicio planteados por la Gobernacion del Tolima y se fijan
fechas y actividades para gestionar la creacion de la mision y vision de servicio, que son

elementos centrales para incorporar una cultura integra de atencion al cliente.

Limitaciones de la investigacion.

Si bien de forma inicial se considerd que la virtualidad en las labores de la alcaldia por la
pandemia mundial de COVID -19, implicaria una problematica dificil de solventar para poder
llevar a cabo los mecanismos de recoleccion de informacion, finalmente, esto no resultod ser un
inconveniente y estos han podido desarrollarse con naturalidad.

Conforme a lo anterior se comprende que, no existi6 un limitante destacable en la

realizacion del proyecto de investigacion o la propuesta del plan de accion.
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TRANSCRIPCION DE LA ENTREVISTA.

PREGUNTA: Les vuelvo a leer, bueno en la Alcaldia de Ortega estamos interesados en

desarrollar la cultura que nos permita cumplir con nuestra promesa al servicio al ciudadano,
mejorar nuestra cultura y clima laboral interno, asi como la percepcion de nuestros programas
y proyectos por parte de los ciudadanos, el objetivo de esta entrevista es escuchar su opinion
sobre como perciben y ven la atencion al ciudadano, por lo tanto realizaremos unas preguntas
abiertas sin respuestas buenas o malas, lo importante es conocer la opinién de cada uno de
ustedes porque se busca un crecimiento colectivo, ;listo? Entonces la primera pregunta es la
siguiente:

(Considera usted que los elementos institucionales en su labor diaria orientan sus funciones
de manera autonoma comprometida hacia el alcance de los objetivos propuestos por la

alcaldia en el plan de gobierno?

RESPUESTA: ;Qué tipo de elementos?

P: Los elementos en general que te proporcionan la alcaldia

R: Bueno, personalmente puedo contestar... de pronto tomo la voceria como jefe de
Talento Humano, ;si? Mi percepcion personal es una y como jefe de Talento Humano es
otra, yo pienso que cuando nosotros manejamos Talento humano, hablo de la Alcaldia, lo
primero que se hizo aca fue como tratar de proyectar de tal forma que se distribuyera el
Talento Humano de tal forma que ellos se sintieran a gusto en el puesto de trabajo que
estaban realizando empezando por ahi; se hizo en el mes de enero la visita a cada puesto de
trabajo y se identificd que definitivamente los puestos de trabajo en su gran mayoria no son
acordes, por ejemplo, yo hablo de la silla donde se sienta, el escritorio puede ser una mesa o
una tabla, ;si? Pero la silla por 1o menos, deberian gozar de una silla ergonémica que le
permita a la persona por lo menos estar sentada y poder siquiera recostar la espalda,
entonces de los secretarios hacia abajo, el mismo alcalde no tenia una buena silla, entonces
eso empezando, hay personas que llevan muchos afios en la misma silla, eso no es
problema de esta administracion si no que eso viene de 8-10-15 afios atras. Lo cual a mi me

parece que lo importante es empezar con el puesto de trabajo de la persona.



R: El trato a las personas también es muy importante y lo que se ha tratado de tener con los
funcionarios, hablo de los de planta contrato es como motivarlos en tenerles al dia lo basico
y es que ningun mes de lo que va recorrido de esta administracion se ha atrasado un solo
dia el pago en su salario, siempre el pago de su salario esta antes, después del 25 la ndmina
ya estéa radicada para que antes de que finalice el mes, 2 dias o 3 ya ellos tengan su pago
que es como la motivacion principal que debe tener el talento humano, igual los
contratistas, ningun secretario aca se demora en firmar una cuenta a un contratista, aca yo
me acuerdo cuando yo trabaje acd, acé la gran mayoria duraban 10-15 dias con la cuenta
represada en un escritorio, ac lo maximo que se demora es un dia el secretario y pasando
de pronto si el alcalde no est4, entonces pues porque es la persona que mas se ausenta, pero
lo que tiene que ver con el pago de salario y de una de las motivaciones que se ha tratado de
implementar teniendo en cuenta que no existen otras motivaciones como el presupuesto
para poder comprarles una silla a todos, encontramos también un tema bastante delicado
que fue la dotacion, ;si? Si bien ese es un tema ya trillado que la administracion anterior se
le olvido que habia que darle dotacion y los dejo sin dinero y sin presupuesto para darles la
dotacion eso fue una herencia que tuvimos que asumir nosotros, pero si ha habido la
dificultad con el presupuesto porque no alcanza para toda la dotacion, se ha ido sacando
paulatinamente, en este momento estamos en proceso de contratacion de la dotacion para
poder entregarles aunque sea unas 3 dotaciones que se les debe a ellos, esa es una de las
principales motivaciones, anoche revisaba en la correspondencia recibida y hay una
cantidad de solicitudes que han hecho las personas de planta por la dotacion, entonces hace
parte también del acuerdo presupuestal, si, todo va articulado, si no hay presupuesto, no le
podemos a ellos contratar la dotacion, si, yo digo en eso, elementos como lo base que es de
ley para ellos, acompafiado a eso la pandemia nos ha afectado en el sentido que, nosotros
tralamos una proyeccion de articular con el servicio social lo que era la parte ludica, la
parte deportiva, la parte de salud mental con ellos que no se ha podido durante el afio
pasado porque no podemos generar aglomeraciones, pensamos hacer con la jefe, le
proyecte unas rumba terapias, aunque fuera alguna cosa para que durante el afio estuvieran
activos y se vino inmediatamente el segundo pico de pandemia y no se pudo, o sea, eso
acompafiado un poco que no se haya podido hacer la parte ludica, la parte deportiva, no

hemos tenido el apoyo de la ARL, tenemos todos los soportes en donde ni la ARL, ni la



caja de compensacion, lo unico que nos dicen es, la respuesta que les tengo como jefe de
Talento Humano es, “solo les podemos apoyar con conferencias o con recomendaciones
porque ni siquiera un tapabocas o un elemento de bioseguridad, absolutamente nada”,
entonces en ese sentido nos hemos sentido abandonados tanto como de la ARL, como de la

caja de compensacion.

P: ;Cuéles son?

R: Comfatolima, I positivo, el otro aspecto también de pronto que se ha tratado como de
tener para ellos ha sido incentivarlos con el manejo del horario flexible que el mismo
gobierno nacional lo ha solicitado durante toda la pandemia; inmediatamente inicio la
pandemia se cambid el horario a jornada continua para evitar que la persona fuera y
volviera para contagiarse en una ida y vuelta se contagia, y ha sido una lucha porque hay
personas acd, la mayoria son adultos, la mayoria pasan de 40 afios, son personas que no
pueden, se les dispara el azicar si no almuerzan a tiempo, entonces toca darles la media
horita al medio dia para que vayan almuercen y vuelvan, ;si? Yo no puedo jugar con la
salud de personas que sufren de azuicar, que sufren de diabetes, bueno, todo eso, entonces
digamos que el horario se ha mantenido flexible para ellos para que después de las 3 de la
tarde cada uno pueda irse para su casa dada la situacion de pandemia en cuanto al horario;
igualmente las personas que han tenido sus morbilidades, hay personas que han trabajado
todo el afio en casa, una persona que se le hizo cirugia de corazén abierto, una persona que
en este momento estd en UCI, Marleny, les informo que Marleny est4 practicamente se nos
va una de las funcionarias, estd muy mal, ya ayer me solicitaron apoyo con ella, que le
pagara sus vacaciones alguna cosa para, porque no tienen recurso para los pafiales, entonces
ella tiene dinero, hubo que autorizarle porque son sus vacaciones, son sus prestaciones,
habia que darle, entonces el ingeniero nos apoyo y le firmamos ayer; entonces digamos que
se han tenido muy pendiente de que personas han estado enfermas, que personas necesitan
estar en casa, se han enviado con trabajo en casa, ellos envian sus reportes y aparte de eso,
en el tema de la revision hacia el organismo de salud publica ha sido un apoyo muy grande
con el tema del factor de la persona que ha tenido COVID, que son la mayoria, entonces

digamos en ese aspecto ha sido como que en la parte de la persona como tal; en la parte de



equipos que tiene que ver como una impresora o un computador, aqui, no solamente ahora
si o que hay una falencia bastante grande, en el sentido que nosotros, por ejemplo, aqui
sufrimos por impresoras, la comisaria se queja en todo momento, usted viera el cartapacho
de solicitudes, “no tengo impresora”, “no tengo toéner”, y esas son evidencias que ellos van
dejando, (si? Nosotros muy amablemente le pedimos a almacén, no hay plata para esto, o a
veces hay plata entonces se les suministra, cuando no hay pues no, que hay digamos que en
ese término de planeacion si, digamos que se podria hacer un correctivo y es, miramos

como hacemos un esfuerzo y garantizamos lo que es la papeleria, yo nunca habia sufrido

por papeleria en una empresa, si, una papeleria, un gancho.
R: Eso se esta cumpliendo, papeleria aca no falta ni ganchos

R: No, si ha faltado, por ejemplo, a nosotros a veces nos ha tocado comprar el papel porque
no hay, que la oficina que més gasta es contratacion y aca porque aca es donde se comia

todo.

R: Pero es que el contrato esta vigente, todo lo que se ha requerido esta en almacén, si no

van a solicitar a celda, pues muy dificil.

R: No, yo me refiero a de pronto cuando no ha habido contrato que se ha presentado.
R: De pronto el ano pasado pero este afio si no hay contrato acé se requeria.

P: Mejor dicho, ya se ha cumplido.

R: Si, yo estoy hablando del afio anterior doc., que si hubo esa falencia bastante grave.

P: Entonces para continuar, a mi me gustaria entonces también escuchar a alguno de los
otros secretarios, la pregunta seria, ;cémo cree usted que se puede fortalecer la formacioén
del trabajador institucional para alcanzar un trabajo en equipo eficiente que busque los

objetivos de la organizacion?

R: Bueno, yo tengo bastante Talento Humano a mi cargo, si y la mayoria tiene atencion al
publico, nosotros comenzando los enlaces, yo tengo enlace de régimen subsidiado, enlace

de Familias en Accion, tanto poblacion SISBEN, como poblacion indigena, y tengo el



enlace de adulto mayor, tengo bastantes quejas de esta poblacion acerca del trato que se da
al usuario, si, comenzando porque no hay una buena empatia del trabajador del funcionario
hacia el usuario, hacia el ciudadano, contestan como quieren, y a veces dicen también que
no tienen los elementos necesarios para poder dar solucion a eso, que, por ejemplo, los
computadores estan fallando, la impresora también, no tenemos impresoras, el escaner no
es sino un solo escaner, entonces hay ciertas cosas que fallan para poder dar una buena

atencion, y también la manera del comportamiento del funcionario, entonces yo creo que...

P: ;Y esas personas son de contrato o de planta?

R: Esas personas son de contrato, pero entonces hay personas que llegan y se termind el
contrato de uno y llego el nuevo, entonces esa persona no tiene como una induccion previa
como hace falta, si, hace falta esa parte, entonces la persona llega nueva y pues claro, no le
va a poder dar una solucion al usuario que lleg6é porque no tiene conocimiento de eso; o hay
funcionarios que llevan tiempo en ese proceso pero entonces se sienten muy indispensables
y hacen lo que quieren, ;si? No dan la informacién o tratar a la persona mal, entonces si
hace falta también como compromiso y fortalecer esa parte del Talento Humano, esa parte
de los funcionarios, del compromiso que deben de tener con la institucion y la induccion

que deben de tener para saber, y el perfil para saber si si cumplen para esa funcion o no.

R: Yo quiero aportar al tema, eso es de, yo creo que es de parte y parte, tanto del
funcionario como la persona o el usuario que viene a pedir la informacion o hacer cualquier
tipo de diligencia, ;si? Pues yo considero que trato de ser muy amable, de ayudarlos en lo
que ellos necesitan, pero es que a veces si es que se pasan, si, si uno no puede darles la
solucion pues ya van en contra de uno, y hay cosas que por mas que uno quiera, ya se salen
de las manos de uno y ya la cogen en contra de uno, que uno es negligente que uno no, que
para que esta que para que se le paga, ese tipo de cosas, entonces yo digo que eso va de
parte y parte, hay funcionario que van para el lado que esta mencionando la jefa, y hay
otros que brindan un buen servicio pero hay veces que uno da con un usuario que es
completamente dificil, que llegan es a atacarlo a uno, entonces es una situacion que, de

demasiada paciencia y que por mas que el usuario se ponga bravo pues decirle que si, que



tiene la razon y mirar como uno trata de solucionarle pero es una situacion que, atender

publico es muy dificil, eso siempre es complicado.

R: Y es que la gran mayoria es, yo soy amigo del alcalde, ;si? Y me tienen que atender ya
de primero que yo soy amigo del alcalde, o es que, lldmeme al alcalde que yo quiero es
hablar con el alcalde, el alcalde no estd, y los funcionarios cada uno tiene un tema que

tratar, y es que entonces eso es lo que mas dificulta.

P: (Hay horarios de atencion al usuario?

R: En este momento por pandemia nosotros tenemos cerrada la alcaldia.

P: (Hay alglin usuario que logre ingresar a la alcaldia?
R: Cuando les dan la prioridad.

R:Y lo otro es que digamos uno por planeacion, nosotros cuando requieren el servicio,
nosotros bajamos a la puerta y atendemos, asi estamos haciendo todos los funcionarios aqui
en la alcaldia, no los dejamos entrar, pero ya cuando es muy prioritario, pero hacienda

nunca cierra.
R: Es parte de la cultura ciudadana.

R: En el caso mio si ingresan porque estamos manejando una plataforma del ICA Ilamada
Sinima entonces ellos ingresan a gestionar las guias de movilizacion animal, entonces ellos

si ingresan porque tienen que darse cuenta del proceso.

P: Ellos si ingresan por la necesidad del servicio.
R: Si, Ellos tienen que ingresar.

R: Yo ahi si también quiero agregarle algo, digamos caso que son descentralizado y como
gerente creo que si nos hace mucha falta la capacitacion al personal, talento humano, la

verdad en la empresa estd un poquito abandonado basicamente por la falta de recursos diria



yo, alld, voz a voz con la gente, pues mas que todo la gente que va por los reclamos de los
recibos que lo hace Catherine, Catherine vive alld hijueputeada por todo el mundo, porque
la gente se presenta lo mismo que se presenta acd, dicen es yo debo tanto, el tanto no son 2
meses ni 3, uno mira el recibo y son 30, 32 meses, y dicen “ay es yo voté con Omar”, y
“usted lab i nada?”, ent di 1 jeft i
Justed como me va a colaborar ni nada?”, entonces yo digo, pero es que el jefe a mi no me
dijo cuando yo entre ac4 que yo tenia que perdonar deudas, esto esta en quiebra, y si yo me

pongo a perdonar esto pues mas lo vamos a enterrar.
R: Y piensan que esto acd se maneja con amistad.

R: Exacto, y eso se cred en administraciones pasadas, nosotros abrimos ese sistema cuando
llegamos y todo el mundo congelado casi, entonces yo le dije a Catherine, “bueno,
activeme ese sistema para ver como vamos con esa cartera que tenemos”, por ahi si nos
debian 20 millones nos quedaron debiendo 40 millones, porque todos los amigos del
alcalde estaban congelados, ahi si todo muy bonito, entonces todos los amigos sin pagar
agua ni pagar nada, y todo los de la empresa casi ninguno pagaba, empezando por ahi;
entonces uno dice, aca el enfrentamiento siempre va a estar porque cémo voy a decir, si yo
tengo que pagar una ndémina, si yo tengo que pagar una ferreteria, si yo tengo que pagar
unos quimicos mensuales, ;como hago plata yo entonces si me pongo a regalar?,
obviamente ahi es muy dificil el contacto de digamos de amabilidad con la gente, yo
también cerré la empresa, pues no contacto, sigo todas las instrucciones de acd, no hay
contacto con el publico pero no, a mi me toca todo los dias; la gente llega y “quiero hablar
con el gerente y quiero hablar con el gerente y si el gerente no me atiende, quejas para el
alcalde”; Omar, ese man no contesta, no atiende, y a ponerlo bravo a ¢l porque usted ni
siquiera contesta, porque ni siquiera habla, pero jefe me dicen que no atienda la gente,

entonces que hago al fin.

P: Si, es cierto.

R: Entonces, pero pues eso es de manejo, pero la gente si abusa un poquito en esa parte y

mas cuando le toca uno el bolsillo que es lo que me toca a mi, cobrar.



R: En parte durante la pandemia, practicamente fue la mano derecha en el sentido de la
atencion al ciudadano por qué, porque nosotros habiamos proyectado en el plan de
desarrollo una cantidad de visitas en el Programa Alcaldia al Campo, para los 4 afios, y el
alcalde lo cumpli6 en el primer afio, ;por qué?, porque le tocd incrementar esa cantidad de
visitas al campo porque la gente no podia venir hasta acd, entonces por eso es que le toco a

Omar irse a las veredas con los mercados.

P: ;El iba solo?

R: No, el armé un equipo que estuvo conformado por Jennifer, mi persona, al principio,
estuvo conformado también por el personero, los dos sacerdotes, el cual uno de ellos lo
apoyaba con lo urbano y el otro rural, Gestion del Riesgo, el Control Interno también, y, o
sea armo un equipo de tal manera que la Policia Nacional que fuera como una habladuria,
para que nosotros fuéramos armando toda las pruebas de la atencién que se le estaba
haciendo a las personas en el campo con la entrega de la ayuda humanitaria y aparte de eso
de estar pendiente de las quejas y las situaciones que se le estaban presentando a las

personas en el campo, (si?

P:;Eso fue durante 8§ meses?

R: Si, entonces digamos que durante la pandemia el decir que Ortega estuvo vuelto nada o
estaria vuelto nada es mentira, en que sentido, en que a la gente se le atendié directamente
por parte del alcalde de manera personal, que durante este tiempito de pronto nosotros
estamos atendiendo asuntos y si hemos dejado de ir al campo que era lo que hacia el
alcalde, en ese sentido de pronto si podria estar presentando la queja, en el sentido que la
presencia de Omar en el campo mientras nosotros estdbamos acd, encargados de los temas
era muy vital, entonces ese vacio si se puede estar viendo; por lo menos, el tema del
ingeniero Pedro y de Gestion del Riesgo, aqui Gestion del Riesgo ha sido el apoyo de
Cortolima, ha sido fundamental, aqui ha sido que las podas, que la atencion, tenemos
activado un grupo de WhatsApp en donde, aqui pasa un accidente, “Fulano, Fulano, ya

tenemos el equipo conformado” y cada uno tiene sus tareas que ha habido a quién reportar,



a quién lleva, en todo sentido estamos nosotros conectados en ese aspecto, todos los
secretarios hacemos parte de ese grupo también y ahi se dan cuenta de toda la gestion que

vamos realizando también.

P: Ya como para pasar a otro ambito, entonces les pregunto, ustedes consideran que las
actividades realizadas por los miembros de la institucion se ejecutan acorde a los valores
centrales de la organizacion? ;Conocen ustedes los valores centrales de la alcaldia? Bueno,

(quién me habla primero?, alguien que no haya hablado.

R: Empezando que los valores que nosotros conocemos son los mismo que a nivel por ley

nos rigen como funcionarios publicos.

P: No, hay unos valores de alcaldia.
R: Ah, bueno.
R: Para mi es importante que esté.

R: No se han socializado valores, a pesar que en el Plan de Desarrollo tenemos unos

valores.

P: (Ni mision, ni vision?
R: No, iniciando, ;por qué tenemos que conocer cudl es la mision o cudl es la vision?

R:Y tendriamos que revisar si esos valores son acordes a nuestro gobierno o si habria

que...

P: En el plan de desarrollo estan inmersos los valores y estd también la mision. Es que, si ti

te metes en la pagina, encuentras unos valores de aca de la alcaldia, mision y vision.



R: Esos son los valores que se deben socializar acd, es mas, yo sugiero que, aca antes la
doctora todos los dias mandaba una frase motivacional, y la verdad que mucha gente se
sentia comprometida, por ejemplo, lo felicito por su gestion realizada, por el compromiso
que tienen con la institucién, mandaban un mufiequito ahi, fuera algo, pero mucha gente
uno cuando saliamos a almorzar decia, “chévere el mensaje de hoy”, eso seria bueno que lo
implementaran, pienso yo, ;no? Pero si es importante, por ejemplo, en la Hacienda, hablo
por la Hacienda, los valores como el respeto, la responsabilidad, el compromiso, la
honradez, eso se cumple all4, digamos que, a calidad tanto en la parte laboral como en la
parte econdmica, jno? Porque digamos eso maneja la parte financiera, yo me reino con
ellos cada 8 dias, independientemente cuando esta el jefe asi me vaciara o no me vaciara,
yo siempre iba donde ellos y les decia “saludes del sefor alcalde, que muchas felicitaciones
por el compromiso que ustedes tienen con la entidad, y que muchas gracias por el
compromiso que ustedes tienen con la instituciéon”, que digamos que lo mismo, que mucho
mejor y que necesitamos tal informe pa’ tal fecha, entonces es la forma en la que yo los
cojo a ellos y la verdad es que me ha servido de mucho, porque inclusivo ellos dicen “jefe,
no entre a esa reunion”’, yo hace mas de dos meses no entro a reuniones, y ellos mismo, uno
siente que le hace esa falta esa palabra de motivacion porque digamos uno los mal
acostumbra, pero si estoy muy pendiente de los informes y ellos en el mismo horario, es

muy importante.

P: Listo, por ejemplo, una pregunta respecto a lo que estaban hablando, y pues yo entiendo
que si no hemos socializado los valores y demas, pues quiero preguntar en cuanto a la
resolucion de conflictos, (si? Entonces te voy a hacer una pregunta puntual y es la
siguiente, ;jconsidera usted que las formas de resolucion de conflictos de los empleados con

los recursos humanos de la alcaldia son positivos?

R: Bueno, algo que puedo de pronto decir es que, en el sentido con respecto, bueno primero
la pregunta en la resolucion de conflictos, normalmente yo que hago, yo me retino con mi
grupo, les he dado charlas motivacionales porque he solicitado recursos para la charla con
todos los empleados y hasta el afio pasado se pudo hacer una al final de aflo, porque no

habia presupuesto, pero siempre se ha solicitado en los Consejos de Gobierno recurso, el



cual se ha priorizado para otras cosas el cual le dan mas importancia, si? Entonces
digamos que personalmente que hice, me retino con la gente con todos, les hago charlas
como catedratica pues manejo bastante el tema y me ha tocado darles las charlas a ellos
personalmente con mi grupo, con mi equipo; cuando las personas llegan acé por primera
vez su contrato, el alcalde lo primero que hace es enviarlos, “vaya hdgame la charlita”, se
les habla, se les da la induccidn, se les dice qué se necesita, para qué se necesita, se les dice
si cumple o no cumple y se le da una induccidn, y se les lleva y se les dice cual es su puesto
de trabajo, o si tiene que hacer su trabajo desde afuera, (si? La persona aqui no llega con
los ojos cerrados en cuanto a induccidn y se le da a la persona, se le dice hasta como debe
venir vestido, es mds, yo he devuelto uniformes porque me han presentado fotos en shores

los conserjes, entonces eso, todo eso lo manejo yo aca.

P: Pero entonces te hago una pregunta, ;hay un manual que diga cuéles son los protocolos,

lineamientos?.

R: Si sefiora, me puse a revisar la semana pasada precisamente, fui a revisar a ver que
documentos teniamos porque me di cuenta que hay muchos que no tenemos y si hay
manuales de procesos de procedimientos de funciones de la parte portamental, tenemos

documentos.

P: (Estan actualizados?

R: Estan con vigencias anteriores, no son de nuestro periodo, pero si los tenemos, plan de

capacitaciones tenemos actualizados, tenemos plan de...

P: (En cuanto estd la ejecucion del plan de capacitaciones?

R: En este momento para este afo esta en 0 porque no hemos arrancado.

P: (El afio pasado cumplimos con el plan?



El afio pasado hicimos una sola capacitacion.

P: (Y cuantas estan planeadas en el ano?

R: 4 capacitaciones, entonces pero por falta de recursos, asignacion de recursos para estos
temas que, insisto que se les ha dado poca importancia a estos temas en la asignacion de
recursos, nosotros para poder demostrar tenemos que hacerle una inversion asi sea
pequeilita, asi sean 2-3 millones, pero hay que hacerla; hay que asignar el recurso que es en
ese sentido, en cuanto a la resolucion de conflictos, normalmente yo me retino con el
equipo de planta mas que todo, la mayoria est4 asignado a la Secretaria de Gobierno, la
gran mayoria estan bajo mi supervision, entonces digamos que cuando me reuni con ellos
hemos hecho varias reuniones del Comité de Convivencia Laboral, hemos hecho 3 comités,
precisamente porque el afio pasado durante la pandemia nunca se presentaron problemas de
quejas de que vinieran a pelear, solamente el tema de la dotacion, ¢si? Dos funcionarios me
dijeron, “Doctora, lo que pasa es que como yo manejo diferente, yo trato con cada uno de
manera personal, ;si?” Yo he hecho pocas reuniones por el tema de la pandemia, pero con
cada uno, “venga Fulano, ;qué pasa?, ;usted qué tiene?, ;usted tiene esto?, o ;tiene los
hijos enfermos de tal cosa?”’; o sea, con cada uno me siento cuando es requerido, no todos
los dias, a quien me toca llamarle la atencién y meterle su vaciada también lo he hecho, de
manera muy decente y al dia siguiente vuelvo y lo saludo, ;si? De pronto en ese sentido hay
que ser también, de pronto, no s€, o sea uno no puede tratar con amores todo el tiempo a las
personas si la estan embarrando o si no estdn cumpliendo un horario o de pronto no estan
realizando su trabajo, no se presentaron conflictos el afio pasado que vinieran acd y bueno,
me decian, “es que cuando estaba el doctor César, esto mantenia lleno cada rato de
personas para colocar quejas, pues en este afio no porque yo los atiendo”, yo los escucho,

siga, qué necesita, o qué problema tiene, no necesitan hacerme cola para yo atenderlos-

P: (Y se da la resolucion del conflicto?

R: Y se da la resolucion, en este momento tengo un solo problema que no he podido

resolver y es con un contratista, que no sé como resolver, y ahora lo voy a comentar, y el



tema de la comisaria que es el tema bandera que se ha presentado, el ingeniero es testigo
que hemos hecho 3 reuniones, el comité de convivencia también lo activamos desde el afo

pasado.

R: La solucion a esos problemas es comprar una impresora, les sale mas econémico, una

impresora vale por ahi 700 mil pesos.

P: ;Y ella hace llegar las quejas por escrito?
R: Si sefiora, ella deja evidencia de todo, y hasta le graba a uno.

R: Eso es una mano de oficios por todo, ella deja un oficio porque necesita un celular,
porque segun ella lo necesita para atender a los usuarios, entonces eso es una mano de

oficios por todo, hasta se le estd dando la solucién de que imprima contrasefia.

R: El secretario me dio una opcion y me presto una impresora y hasta se la llevé, el la
necesita mas en Hacienda, y le dije, “Secre, quédate con una y préstame la otra”, y se la
llevé, y ahora pelea porque se le acabo el toner; entonces, digamos que el tema de
resolucion de conflictos no se habia presentado hasta el de la comisaria, hay videos de
escandalo en la calle de la sefiora, yo le mostré a la policia tres veces porque mi estilo no es
ir a meterme en el bonche, cuando estan peleando en la calle dos personas asi sean
funcionarias, yo le mando la policia, y si estd implicada la inspectora que es la que tiene
que estar alla recibiendo la queja; yo les mando la policia, la calificacion de ella dio muy
baja, yo lo socialicé en el consejo de gobierno anterior que hicimos, ella esta en manos
juridicas, estan revisando todas las pruebas, ayer me dijo que estaba todo perfecto, porque
definitivamente me toco construir pruebas desde el afio 2020 porque ella tenia muchas
pruebas, un cartapacho de pruebas de varios afos; digamos viene afectando el municipio,
afectando a las personas que vienen alld, y afectando a sus compaifieros y el ambiente
laboral, digamos todo lo ha venido afectando, me toco construir nuevas pruebas ;por qué?,
porque la calificacion pasa de 96, de la calificacion que le dio el doctor César; entonces a
mi no me cuadra una calificacién versus unas quejas que tiene ella, porque hay compromiso
comportamental y funcional que debo evaluar como jefe inmediata, entonces no fue

objetivo al evaluar, por lo tanto a mi no me sirve nada de lo que ¢l hizo atras, y me toco



empezar a construir las pruebas desde el afio 2020 desde el mes de enero, de la fiscalia, de
la defensoria del pueblo, hay quejas de todo tipo que son entidades muy serias que colocan
una queja de una sefiora que practicamente tiene afectado un municipio, esta calificacion
estan en 52, da para destitucion, lo cual ya estd en manos de la juridica para ver en qué

momento le vamos a notificar.

P: Tengo otra pregunta aca y es la siguiente, ;consideran que en la alcaldia se discuten o

dialogan la leccion y los propdsitos constitucionales lo suficiente? Mision, vision.

R: Eso en nuestra administracion no se ha hecho, se le dio prioridad a la pandemia, que nos
funcion6 a nosotros, se mantuvo motivado, el talento humano se dividié en 3 grupos, para
atender la emergencia de la pandemia, el municipio nimero uno, bandera que dio ejemplo a
nivel departamental fue Ortega, en manejo del orden publico de manera externa para la
pandemia, hacia el ptblico, el primer grupo fuimos los secretarios, que fuimos los que
hicimos frente a la pandemia por 4 meses; aqui los funcionarios estuvieron en casa
fresqueando, trabajando desde casa por miedo a la pandemia porque no sabia como
enfrentarlo, llego el equipo de contratistas, ese equipo se mantuvo motivado, que me
acuerdo tanto que creamos el grupo, se motivaban se daban las gracias, muchachos, bueno,
de parte mia lo hice, hasta que me di cuenta que Omar me dijo “quite ese bendito grupo,
eliminelo porque estd mandandole todo a Mechacoco y a Darnelia”, entonces, se hizo una
reunion, se les dijo que habian infiltrados, entre ellos, y eliminamos el grupo, pero se
mantuvo motivado durante varios meses todo lo que fue el apoyo de todo el personal de
contrato que fue el que nos dio la mano derecha durante la pandemia, el personal de planta
no se utiliz6 para nada en pandemia, ;por qué?, para evitar, que es que, hubo una sefiora,
que se manifesto por el grupo de planta, en el sentido que se pidieron unos mercaditos para
personas que habian colocado trapo rojo, no teniamos mercado, no teniamos plata, no
teniamos nada, Omar no queria gastar plata en pandemia y las personas sacaron un trapo
rojo que significa que hay que ir a apoyar con comida porque tenian hambre, y en el grupo
una funcionaria de planta, después de haber aportado un mercadito de 10 mil pesos se
manifestd y dijo “es que eso deberian estar ddndolo los politicos, para eso el politico no se

quién”, cuando vimos eso, Omar me regafié y me dijo que no me le vuelva a pedir nada al



funcionario de planta, ellos mismos se organizaron, fueron a las casas y ellos mismos los
entregaron, pero no los hemos vuelto a tocar para nada porque eso es una bomba de tiempo

con ellos.

P: Sobre la pregunta que hizo ahorita sobre los valores, sobre, la pregunta que acabo de
hacer, la pregunta fue que si en la alcaldia se discuten o se dialogan los propdsitos

institucionales.

R: No, pero si una estrategia que utilizdbamos en Comfenalco; yo hacia parte de asesoria
fiscal, alla se socializa todo, se discutia, pero habia otra forma de evaluar, ;nosotros qué
haciamos?, cogiamos un grupo, de los tantos funcionarios que habian, y empezabamos a
chulearlos, hacerles como una especie de entrevistas a ellos y conocerlos, y con base a eso
se sacaba una matriz, con base en esa matriz, s¢ le llevaba a Talento Humano “mire,
ustedes socializaron pero estas personas no conocen los valores de la institucion, lo
fundamental que era”, nosotros como asesoria fiscal pasabamos eso a Talento Humano y
Talento Humano le llamaba la atencion a Control Interno, “que alli hay auditoria interna,
bueno y ;qué estd haciendo la auditoria interna?, jpor qué no han socializado?, ;qué se hizo
alla?”, una figurita de una, como un circulo con un poco de bolitas, sus valores son esto y
esto, cumple o no cumple, y se envia por internet, y todo el mundo tenia que evaluar, al
mes, Revisoria Fiscal decia, “vamos a ver si eso fue efectivo, si Talento Humano
socializo”; entonces llegaban a Asesoria Fiscal, bueno no sé por que a Asesoria Fiscal,
“bueno, /cudl es su nombre?, ;su cargo?, ;conoce los valores institucionales?, ;si?, ;me los
puede decir, por favor?”, entonces nosotros llevabamos la hojita y empezabamos a chulear,
“este sefior esta fallando”, “profundice”, esa era la estrategia que usdbamos en Asesoria

Fiscal.

R: Nosotros digamos que no se socializa, pero se aplican de tal manera que, se aplican mas
no se discuten ni se socializan, esa es la verdad, yo hablaba con Olga, precisamente que es
la que maneja Talento Humano, y a Olga no le gusta el tema Talento Humano, a ella no le

gusta, ella es apatica.



P: ;{Quién es Olga?
R: Olga es la nifia que maneja Talento Humano.
P: (Y no le gusta el talento humano?

R: Digamos que ella es reacia a que la manden a una reunion, a que ella no le gusta,
“Doctora a mi no me gusta eso, no a mi no me mande a eso, no a mi no”, ella cumple con
lo que sea de oficina y todo eso, pero yo me senté con ella, ahora precisamente con lo de
Jura, le dije “Olga, tomamos nota, hicimos un listado, tenemos esto pero no lo conocemos ,
tenemos tal plan, lo aplicamos pero no lo tenemos documentado”, tenemos tal cosa pero no
estd por escrito, tenemos tal cosa pero, hay cosas que si estamos haciendo pero no estan
plasmadas en ningtin lado ni tampoco las estamos , no nos estamos dando cuenta que lo

estamos haciendo, ;si?

P: Un ejemplo, puede existir motivacion, pero no hay forma de coémo hacer que la

motivacion funcione.

R: Eso.

P: Listo, ya para terminar y para finalizar, la pregunta es, ;considera usted que en la
Alcaldia de Ortega hay un modelo de atencion al ciudadano que oriente los procesos y

funciones del servicio al cliente?

R: Cada uno maneja su propio modelo.

P: No, o sea, no, si cada uno tiene su modelo, no hay un modelo.

R: Pero si tenemos el documento, el documento de atencion al ciudadano existe.
P: Pero no esté actualizado tampoco.

R: No, esta desactualizado, yo lo estuve revisando y esta desactualizado.

R: Mira, los funcionarios ni siquiera conocian el Manual de Funciones, ni siquiera sabian

que el Manual de Funciones habia sido reformado, o que habia sido actualizado, cuando yo



les envié al correo a cada uno sus funciones para concretar objetivos, fue que se dieron

cuenta cual era el Manual de Funciones nuevo que habia quedado en el afio 2017.

R: Todo lo del principio de valores del modelo, PQE, ni siquiera es de Talento Humano,
eso es responsabilidad de Mesi, Modelo Mesi, ;y Modelo Mesi quién lo ejerce? Control
Interno; por eso yo digo que acé es indispensable que esté Hernan, lo digo porque yo

trabaje 10 afios asesorando Modelo Mesi, y en eso uno era el que tenia que montar la pauta.
R: Es que eso esta regido por los dos, los dos tienen que estar involucrados.

R: Si claro, y ahorita todas las directivas que han salido de Mesi.

P: (Y quién es el encargado de Mesi?
R: Control interno.
P: (Y quién es Control Interno?

R: Miguel, ¢l es el que deberia estar haciendo todas esas diapositivas, capacitandonos.

P: Listo, por ultimo ya como para resumir todo lo que han dicho, ;qué recomendaria usted
para desarrollar un modelo que cumpla los estdndares de calidad en el servicio al

ciudadano?

R: Tener mas capacitacion, en conjunto con Control Interno, una vez capaciten, ellos hacer
una mesa de trabajo y sacar como un diagndstico y con base en ese diagndstico darnos a
conocer a los funcionarios, no solamente dar a conocerlos sino capacitarlos y hacer

seguimiento, /y ese seguimiento quien lo hace? Control Interno.

R: Yo también agregaria que, o sea, un factor desmotivante, yo creo que para la mayoria de
las personas que manejan los procesos, es ver que, se le presta poca atencion, porque esos
son de pronto proyectos o temas que no generan una obra que se vea, no generan algo fisico
que la gente estd acostumbrada al pavimento, a la via, y asi pasa internamente, se le presta
poca atencidn al tema y no se le asigna la importancia y el presupuesto que se le tiene que

invertir, y eso ha pasado aqui en esta administracion, uno puede pedir “no hay para eso, no,



eso de ultimas porque eso no tiene importancia”, entonces eso limita mucho también, y uno
también trata de hacer lo que puede como jefe sin recursos, que hay mucho que se puede
hacer sin recursos, pero siempre es necesario que se le preste la atencion en todos los
sentidos que merece, y nos hemos dado cuenta; yo hablaba con el ingeniero, y yo decia
“ole, Inge, pero es que esto es de planeacion”, y todas las 400 preguntas me tocaron a mi,
yo le decia al ingeniero, y nos damos cuenta que todo es de Talento Humano, la gran
mayoria, todo tiene que ver con Talento Humano y atencion al ciudadano, es practicamente,
y concretamos con el ingeniero, y le dije “Inge, si vamos a hacer eso, eso no le toca a
planeacion, eso sale es por gobierno”, porque ahi nos dimos cuenta, esta hasta mal
enfocado por parte del Gobierno Nacional, porque el Gobierno Nacional se lo tiene

asignado a planeacion.

R: No, lo que pasa es que planeacion tiene que ser quien hace el enlace con cada, digamos,
es el que hace la vigilancia de que esté funcionando, digamos, en Gobernacion lo hace
Moica, jentonces Moica qué hace?, las matrices, distribuyen en las matrices lo que le
corresponde a usted, lo que le corresponde a usted, lo que le corresponde a usted, y, todo

eso lo alimenta planeacion y lo envia.

R: Pero en el tema de municipios como Ortega que tiene pocas Secretarias, aca se centra

todo es en gobierno.

P: Si, es cierto, listo, muchisimas gracias a todos, ya después de esto, pues empezaremos a

implementar pues lo que sea necesario para mejorar los procesos, muchas gracias.
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1. En caso de presentarse un
encuentran la manera de resolverlo.
X De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

problema o duda, los funcionarlos de la Alcaldfa de forma voluntaria

d. En desacuerdo
2. Los funcionarios de la Alcaldia conocen qu
objetivos comunes en a institucién.

" | & De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.

e cada miembro es parte importante para alcanzar

3. En caso de presentarse un problema o duda, los funcionarios de la Alcald
de dirigir su propio trabajo de manera independiente.

a. De acuerdo.

1. Implicacién: | b. Parcialmente de acuerdo.
c. Parcialmente en desacuerdo.

ia se sienten en capacidad

#. En desacuerdo. -
4. Los funcionarios de la Alcaldfa consideran que los compaiieros de trabajo son parte importante de

la institucién y que, en caso de ausencia de alguno, el ejercicio de las labores diarias se veria

seriamente afectado.

ﬁ De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.

5. Los funcionarios de la Alcaldia se capacitan continua y voluntariamente respecto a los
conocimientos més recientes sobre su campo de trabajo.

#. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.

2. Consistencia | 1| os trabajadores de la Alcaldia conocen los valores institucionales y los implementan en el ejercicio
de sus funciones como servidor publico.
X De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.

2. En caso de existir discusiones con otros trabajadores de la Alcaldfa los resuelven
conciliadoramente.

X. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.
¢. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.

3. Los funcionarios de la Alcald(a se re(; i

L eunen esporadicamente y dialogan sobre temas central
Alcaldia y participan proactivamente para llegar a acuerdos comunes el
a. De acuerdo. :
b. Parcialmente de acuerdo,
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c. Parcialmente en desacuerdo.

g: E: ::::cdu:;::;snar informacion o apoyo de diferentes areas de trabajo dentro de la institucion
los funcionarios de la Alcaldia acuden a otras dependencias y reciben lo necesitado de manera
oportuna.

\{. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

s. Los funcionarios de la Alcaldia conocen
mancomunadamente para alcanzarlos.
+-De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

los objetivos de la institucién y trabajan activa y

3.Adaptabilidad

1. La Alcaldia esta dispuesta a asumir retos que supongan cambios que lleven a un mejoramiento

institucional.

¥ De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.

2. La Alcaldia reacciona rapidamente a los cambios propios del paso del tiempo, por ejemplo, la
implementacion de tecnologias y se los apropia para crecer institucionalmente.

Y. De acuerdo.

b, Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

3. La Alcaldia conoce a la ciudadanfa que se acerca recurrentemente a las instalaciones y se anticipa a
sus necesidades.

i De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

4. La Alcaldia realiza asambleas donde se discuten temas de innovacién y desarrollo susceptibles de
implementarse.

d_De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

5. La Alcaldia trabaja en funcién de satisfacer las necesidades de la ciudadania que se acerca
diariamente a las instalaciones.

. De acuerdo.
b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo

4. Mision

1. Los funcionarios de la Alcaldi i
a conocen el contenldo d isi i i i
. e la Misidn institucional,

b. Parcialmente de acuerdo.
c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.
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2. Los funcionarios de la Alcaldia trabajan conforme a las directrices planteadas en la Misién

Institucional.

ok-De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

3. Los funcionarios de la Alcaldia ¢
. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

a. Los funcionarios de la Alcaldia trabaja
Institucional y creen en suguiay direccién.

#- De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

5. Los lineamientos planteados en la misién y vision institucionales son coh
tiene la Alcaldia a mediano plazo.
+-De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

onocen el contenido de la Visién Institucional.

n conforme a los proyectos planteados en la Misién

erentes con el alcance que

Consideracion
de la cultura del
servicio

1. La Alcaldia ha evolucionado conforme a las necesidades del ciudadano y su satisfaccién a través del
tiempo. :
. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.

2. Existen métodos alcanzables y précticos de atencion al publico.
A, De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo. :

3. Es posible cumplir eficientemente las demandas de los usuarios.
a. De acuerdo.

¥. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

4. Las interacciones con los ciudadanos son respetuosas y exitosas.
#.De acuerdo.

b, Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.

5. Las expectativas de los ciudadanos son alcanzadas en el servicio que brinda la Alcaldia.
# De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.
¢. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.
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1. Implicacion:

1. En caso de presentarse un problema © Juda, los funcionarios de a Alcaldia de forma voluntaria
encuentran la manera de resolverlo.

a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

& Parcialmente en desacuerdo.

ra alcanzar

d. En desacuerdo L
2. Los funcionarios de la Alcaldia conocen que cada miembro es parte importante pa
objetivos comunes en la institucién.
a. De acuerdo,

Parcialmente de acuerdo.
¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.
3, En caso de presentarse un problema & duds,
de dirigir su propio trabajo de manera independiente.

De acuerdo.
b. Parcialmente de acuerdo.
¢. Parcialmente en desacuerdo.

los funcionarios de la Alcaldia se sienten en capacidad

d. En desacuerdo.
4. Los funcionarios de la Alcaldla consideran que los compafie

la institucién y que, en caso de ausencia de alguno, el ejercicio de
serlamente afectado.
a. De acuerdo.
_Parcialmente de acuerdo.
c. Parcialmente en desacuerdo,

d. En desacuerdo.

ros de trabajo son parte importante de
las labores diarias se verfa

5. Los funcionarios de la Alcaldla se capacitan continua y voluntariamente respecto a los
conocimientos més recientes sobre su campo de trabajo.

a. De acuerdo.

l( Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

2. Consistencia

1. Los trabajadores de la Alcaldla conocen los valores institucionales y los implementan en.gl ejercicio

de sus funciones como servidor publico.
a, De acuerdo.

14 Parcialmente de acuerdo.

¢. Parclaimente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

2. En caso de existir discusiones con otros trabajadores de la Alcaldia los resuelven
conciliadoramente.

a. De acuerdo.

W, Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

il:!:: [funclonar!os dela Alc.aldta se relnen esporadicamente y dialogan sobre temas centrales para la
: Dae aa y ;::rtlcupan proactivamente para llegar a acuerdos comunes.
: cuerdo.

¥. Parcialmente de acuerdo,
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¢. Parcialmente en desacuerdo.

| d. En desacuerdo. yo de diferentes dreas de trabajo dentro de la instltucién

q, itar informacién o apo
|osE&§:§ni;2:§fga;|:a|d(a acuden a otras dependencias y reciben lo necesitado de manera

oportuna.

a. De acuerdo.

X Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo,

5. Los funclonarios de la Alcaldia conocen los objetivos de
mancomunadamente para alcanzarlos.
a. De acuerdo.

&x Parcialmente de acuerdo,

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

la Institucién y trabajan activa y

3.Adaptabilidad

1. La Alcaldia esta dispuesta a asumir retos que supongan cambios que lleven a un mejoramiento
institucional.
a. De acuerdo.
b. Parcialmente de acuerdo.
/Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.

2. La Alcaldia reacciona rapidamente a los cambios propios del paso del tiempo, por ejemplo, la
implementacién de tecnologias y se los apropia para crecer institucionalmente.

a. De acuerdo.

X, Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.,

3. La Alcaldia conoce a la cludadania que se acerca recurrentemente a las Instalaciones y se anticipa a
sus necesidades. . ‘
a, De acuerdo.
" Parcialmente de acuerdo.
c. Parcialmente en desacuerdo,
d. En desacuerdo.

4.La Alcaldia realiza asambleas donde se discuten temas de innovacidn y desarrollo susceptibles de
implementarse.

a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

X Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

S: La. Alcaldla trabaja en funcién de satisfacer las necesidades de la ciudadania que se acerca
diariamente a las instalaciones.

a. De acuerdo.

X Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo

4. Mision

1. Los funcionarios de la Alcaldia conocen el contenido de la Misi6n institucional
a. De acuerdo. 3

b. Parcialmente de acuerdo.
= Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.
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2. Los funcionarios de la Alcaldla trabajan conforme a las directrices planteadas en la Mision
Institucional.

a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

& Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

3. Los funcionarios de la Alcaldfa conocen el conte
a, De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

« Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

4. Los funcionarios de la Alcaldia trabajan co
Institucional y creen en suguiay direccidn.
a. De acuardo.

b. Parclalmente de acuerdo.

« Parcialmente en desacuerdo,

d. En desacuerdo.

5. Los lineamientos planteados en la misién y visién institucionales so
tiene la Alcaldfa a mediano plazo.

a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

N Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

Consideracion | 1. La Alcaldia ha evolucionado conforme a las necesidades del ciudadano y su satisfaccién a través del
de la cultura del | tiempo. :
servicio a. De acuerdo.

¥ Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo,
d. En desacuerdo.

nido de la Visién Institucional.

nforme a los proyectos planteados en la Misién

n coherentes con el alcance que

2. Existen métodos alcanzables y précticos de atencidn al pablico.
a. De acuerdo.

& Parcialmente de acuerdo,

¢. Parclalmente en desacuerdo,

d. En desacuerdo,

3. Es posible cumplir eficientemente las demandas de los usuarios.
a. De acuerdo.

¥ Parcialmente de acuerdo.

c. Parciaimente en desacuerdo.

d. £n desacuerdo.

4. Las interacciones con los ciudadanos son respetuosas y exitosas.
% De acuerdo,

b. Parcialmente de acuerdo.
c¢. Parcialmente en desacuerdo.
d. £n desacuerdo,

alca 4 d i i

b. Parcialmente de acuerdo.
¢. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.
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Preguntas/ {tems

1. Implicacién:

1. En caso de presentarse un problema © duda, los funcionarios de la Alcaldia de forma voluntaria

encuentran la manera de resolverlo.

a. De acuerdo. Y{

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo

2. Los funcionarios de la Alcaldia conocen

que cada miembro es parte importante para alcanzar

objetivos comunes en la institucion.
a. De acuerdo. Y.

b. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.

f

d. En desacuerdo.
3. En caso de presentarse un problema o duda, los funci

de dirigir su propio trabajo de manera independiente.
a. De acuerdo. K

b. Parcialmente de acuerdo.
c. Parcialmente en desacuerdo.

onarios de la Alcaldia se sienten en capacidad

d. En desacuerdo,

4. Los funcionarios de la Alcaldia consideran que lo
la institucién y que, en caso de ausencia de alguno,
seriamente afectado. ‘
a. De acuerdo.

b. Parclalmente de acuerdo.

¢, Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo. Y

s compafieros de trabajo son parte importante de
el ejercicio de las labores diarias se verfa

5. Los funclonarios de la Alcald(a se capacitan continuay voluntariamente respecto a los
conocimientos més recientes sobre su campo de trabajo.

a.De acuerdo. “~h

b. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

2. Consistencia

de sus funciones como servidor pablico.
a.De acuerdo. .

b. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

1. Los trabajadores de la Alcaldia conocen los valores institucionales y los implementan en el ejercicio

2. En caso de existir discusiones con otros trabajadores de la Alcaldia los resuelven
conciliadoramente.

a. De acuerdo, ¥

b, Parcialmente de acuerdo,

¢. Parclalmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

Alcaldla y participan proactivame
nte para llegara
a. De acuerdo. P gar a acuerdos comunes.,

b. Parclalmente de acuerdo.

3. Los funclonarios de la Alcaldfa se retinen esporadicamente y dialogan sobre temas centrales par§ la
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¢. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.

A o i tes dreas de trabajo dentro de la instituciéon
i macién o apoyo de diferen
;tsef':l;acfgnc;:igzlees:?;:::gla acuden a otras dependencias y reclben lo necesitado de manera
oportuna.
a. De acuerdo. Y
b. Parcialmente de acuerdo.
¢. Parcialmente en desacuerdo,

d. En desacuerdo,

5. Los funcionarios de la Alcaldla conocen los objetivos de |a instituclén y trabajan activa y

mancomunadamente para alcanzarlos.
a. De acuerdo, ‘(

b. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parclalmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo,

d. En desacuerdo.

3.Adaptabilidad

1. La Alcaldia esta dispuesta a asumir retos que supongan cambios que lleven a un mejoramiento

institucional.
a. De acuerdo. \l

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.

2. La Alcaldia reacciona rapidamente a los cambios propios del paso del tiempo, por ejemplo, la
implementacion de tecnologias y se los apropia para crecer institucionalmente.

a. De acuerdo. Y

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

3. La Alcaldia conoce a la ciudadania que se acerca recurrentemente a las instalaciones y se anticipa a
sus necesidades.

a, De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo,

4, La Alcaldla realiza asambleas donde se discuten temas de innovacién y desarrollo susceptibles de
implementarse. ‘

a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

5. La Alcaldia trabaja i

e ey 'fs t::\a ‘f:t:::tleésn de satisfacer las necesidades de la ciudadania que se acerca
a. De acuerdo. .

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo

4, Mision

1. Los funcionarios de la Alcaldia co i ~
noc e
2 Daacustde. en el contenido de la Misién institucional,

b. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo,
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2. Los funcionarios de la Alcaldfa trabajan conforme a las directrices planteadas en la Misién

Institucional.

a.De acuerdo. Y.

b. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo. '
3. Los funcionarios de la Alcaldia conocen el contenido de la Vlisién Institucional.

a. De acuerdo.
b. Parcialmente de acuerdo.
¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo. =
4. Los funcionarios de la Alcaldia trabajan conforme a los proyectos planteados en la Mision

Institucional y creen en sugulay direccién,

a.De acuerdo. N
b. Parcialmente de acuerdo.
¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.
5. Los lineamientos planteados en la misién y vision institucionales son coherentes con el alcance que

tiene la Alcaldla a mediano plazo.
a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo,

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo,

Consideracion
de la cultura del
servicio

1. La Alcaldla ha evolucionade conforme a las necesidades del cludadano y su satisfaccién a través del

tiempo.

a.De acuerdo. ¥

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.

2. Existen métodos alcanzables y practicos de atencién al publico.
a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

3. Es posible cumplir eficientemente las demandas de los usuarios.
a. De acuerdo, Y.

b. Parclalmente de acuerdo,

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

4. Las Interacciones con |

g os ciudadanos son respetuosas y exitosas.
b, Parclalmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d.En desa_gierdo.

5, Las expaectativas de los 2
% Dasoanis. cludadanos son alcanzadas en el servicio que brinda la Alcaldia.

b. Parcialmente de acuerdo,
¢. Parcialmente en desacuerdo,

d. En desacuerdo.
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uestas
Serd utijjy la alcaldia del municiplo de Ortega; es importante aclarar que no hay resp
frectas Vada b it pmc;snz;;:: y confidenciales (no es necesarlo poner el nombre de qulen diligencia). Seleccione
X solo Una de ’asqsui:‘,?s r:s‘w“t::;nd?werda parcfalmcnte de acuerdo, parcialmente en desacuerdo 0 €n desacuerdo.
entes: opci "

m"lensh,,,a Preguntas/ {tems

[ ——

1. En caso de presentarse un problema o duda, los funcionarios de la Alcald(a de forma voluntarla
encuentran la manera de resolverlo.
a. De acuenrdo.
Parcialmente de acuerdo.
¢. Parclalmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo
2. Los funclonarios de la Alcald(a conocen que cada miembro es parte importante para alcanzar
objetivos comunes en la institucion.

X De acuerdo.
b. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

3. En caso de presentarse un problema o duda, los funcionarios de la Alcaldia se sienten en ca pacidad

de dirigir su propio trabajo de manera Independiente.
De acuerdo.

1. Implicacién: | b, Parclaimente de acuerdo,

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.
4. Los funclonarios de la Alcaldia consideran que los compafieros de trabajo son parte importante de

la institucién y que, en caso de ausencla de alguno, el ejerciclo de las labores diarias se verla

serlamente afectado.

a. De acuerdo. 5
Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo,

d. En desacuerdo.
5. Los funclonarios de la Alcaldia se capacitan continua y voluntariamente respecto a los

conocimientos més reclentes sobre su campo de trabajo.
a. De acuerdo.

B, Parcialmente de acuerdo.

¢. Parclaimente en desacuerdo.

d. En desacuerdo,

2. Consistencia | 1, Los trabajadores de la Alcaldia conocen los valores instituclonales y los implementan en el ejercicio
de sus funciones como servidor publico.
a. De acuerdo,

R. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

2. En caso de existir discusiones con otros trabajadores de la Alcaldfa los resuelven
conciliadoramente.

a. De acuerdo.

¥. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

3. Los funcionarios de la Alcaldla se redinen esporddicamente y dialogan sobre temas centrales para la

Alcaldla y participan proactivamente para
| De acuerdo. para llegar a acuerdos comunes.

b. Parclalmente de acuerdo.
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¢. Parcialmente en desacuerdo.

| d. En desacuerdo.

4.En caso de necesitar informacl
los funcionarios de la Alcalda acuden 80
oportuna.

X, De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

5. Los funcionarios de la Alcaldla conocen los objetivos de la Instituclén y trabajan activay
mancomunadamente para alcanzarlos.

a. De acuerdo.

% Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

rentes areas de trabajo dentro de la Institucion

a de dife
SR aNE) denclas y reclben lo necesitado de manera

tras depen

n a un mejoramiento

3. Adaptabilidad

1. La Alcaldia esta dispuesta a asumir retos que supongan cambios que lleve

institucional.
acuerdo.
b. Parcialmente de acuerdo.
¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.
2. La Alcaldia reacciona répidamente a los camblos propios del paso del tiempo, por ejemplo, la
implementacion de tecnologlias y se los apropia para crecer institucionalmente.

De acuerdo.
b. Parcialmente de acuerdo.
¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.
3. La Alcaldla conoce a la cludadanla que se acerca recurrentemente a las instalaciones y se anticipaa

sus necesidades.

a. De acuerdo.
parclalmente de acuerdo. -

¢. Parclalmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.

4. La Alcaldia realiza asambleas donde se discuten temas de innovacién y desarrollo susceptibles de

implementarse.

a. De acuerdo.

X. Parcialmente de acuerdo.

c. Parclalmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.

5. La Alcaldia trabaja en funcién de satisfacer las necesidades de la ciudadania que se acerca

diariamente a las Instalaciones.
a. De acuerdo.

K Parcialmente de acuerdo.

c. Parclaimente en desacuerdo.
d. En desacuerdo

4. Mision

1. Los funcionarios de la Alcaldia conocen el contenido de la Misién institucional.
a. De acuerdo.

X, Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.
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2.Los funcionarios de
Institucional.,

2. De acuerdo.

« Parcialmente de acuerdo.
¢. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.

3. Los funcionarios de la Alcaldia conocen el contenido de la Visién Institucional.

A. De acuerdo.

b, Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

4. Los funcionarios de la Alcaldfa trabajan conforme a los proyectos planteados en la Misién
Institucional y creen en su gula y direccidn,

% De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

5. Los lineamientos planteados en la misién y visién institucionales son coherentes con el alcance que
tiene la Alcaldia a mediano plazo.
a. De acuerdo.

¥ Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.

fa Alcaldia trabajan conforme a las directrices planteadas en la Misién

Consideracion
de la cultura del
servicio

1. La Alealdia ha evoluclonado conforme a las necesidades del cludadano y su satisfaccién a través del
tiempo.

a. De acuerdo.

4 Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.

2. Existen métodos alcanzables y practicos de atencién al publico.
a. De acuerdo.

K Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

3. Es posible cumplir eficientemente las demandas de los usuarios.
& De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parciaimente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

4. Las interacciones con los ciudadanos son respetuosas y exitosas.
a. De acuerdo,

Ry Parcialmente de acuerdo,

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo,

5. Las expectativas de los ciudadanos son alcanzadas en el servici
X De acuerdo, 1610 que brinda la Alcaldfa.

b, Parclalmente de acuerdo.

¢, Parcialmente an desacuerdo.
d. En desacuardo,
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{a del municiplo de Ortega; es Importante aclarar que No hay respuestos
nciales (no es necesario poner el nombre de quien diligencla). Seleccione

os de la alcald
e acuerdo, parclalmente en desacuerdo o en desacuerdo.

imas y confide
rdo, parcialmente d

ncUes

0N Ung x 5100 "eCtas

Solo u
n
9 de las siguientes: opciones de acue

da para mejorar los proces
Y Que las respuestas son andn

Preguntas/ ftems

\ J
un problema © duda, los funcionarios de la Alcaldla de forma voluntaria X

1. En caso de presentarse
encuentran la manera de resolverlo.
a. De acuerdoX

b. Parclalmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo

2. Los funclonarios de la Alcaldia conocen que cada mlembro es parte importante para alcanzar
objetivos comunes en la institucién.

a. De acuerdo.X

b. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo. -
los funcionarios de la Alcaldia se sienten en capacsdadx

3. En caso de presentarse un problema o duda,

de dirigir su propio trabajo de manera Independiente.
a. De acuerdo. X

1. Implicacién: |b. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parclalmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

4. Los funcionarias de la Alcaldla consideran que los compafieros de trabajo son parte importante de
la institucién y que, en caso de ausencia de alguno, el ejercicio de las labores diarias se verfa
seriamente afectado.

a. De acuerdo.

b. Parclalmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo. X

d. En desacuerdo,
s. Los funclonarios de la Alcaldla se capacitan continua y voluntarlhmente respecto a los

conocimientos més reclentes sobre su campo de trabajo.
a. De acuerdo. X

b. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parclalmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo,

2. Consistencia | 1, | os trabajadores de la Alcaldia conocen los valores institucionales y los implementan en el ejercicio
de sus funciones como servidor pubfico.

a. De acuerdo. X

b. Parclalmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

2. En caso de existir discusiones con otros trabajadores de la Alcaldia los resuelven
conciliadoramente.

a. De acuerdo,

b. Parcialmente de acuerdo. )

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo,

3. Los funclon?r!os de la Alcaldia se reinen esporddicamente y dialogan sobre temas centrales para la
Alcaldfa y participan proactivamente para llegar a acuerdos comunes.

a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.)<
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¢, Parcialmente en desacuerdo.
| d. En desacuerdo.
4. En caso de necesitar informacidn o apo
los funcionarios de la Alcaldla acuden a otras
oportuna.

a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo. X

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

yo de diferentes dreas de trabajo dentro de la Institucién
dependenclas y reciben lo necesitado de manera

5. Los funcionarios de la Alcaldfa conocen los objetivos de la institucién y trabajan activa y

mancomunadamente para alcanzarlos.
a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo,

¢, Parclalmante an desacuserdo,

d. En desacuerdo.

¢. Parclalmente en desacuerdo,

d. En desacuardo,

3. Adaptabilidad

1, La Alcaldia estd dispuesta a asumir retos que supongan camblos que llaven a un mejoramiento
institucional.

a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

2. La Alcaldia reacciona répidamente a los cambios propios del paso del tiempo, por ejemplo, la
implementacién ‘df tecnologlas y se los apropia para crecer institucionalmente.

a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

3. La Alcaldia conoce a la ciudadanfa que se acerca recurrentemente a las Instalaciones y se anticipa a
sus necesidades.

a. De acuerdo,

b. Parclalmente de acuerdo.

c. Parclalmente en desacuerdo,
d. En desacuerdo.

4. La Alcaldia realiza asambleas donde se discuten temas de innovacién y desarrollo susceptibles de
implementarse.

a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en dee‘.acuerdo?<
d. En desacuerdo.

5. La Alcaldla trabaja en funcién de satisfacer las necesidades de la ciudadania que se acerca
diarlamente a las Instalaciones.

a, De acuerdo. X

b. Parciaimente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo

4, Mision

1. Los funcionarios de la Alcaldla conocen el contenido de la Misidn institucional,
a, De acuerdo, X

b, Parclaimente de acuardo.
¢. Parcialmente en desacuerdo,

d. En desacuerde,
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2. Los funcionarios de la Alcaldla trabajan conforme a las directrices planteadas en la Misién
Institucional.

a. De acuerdo. X

b. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.
3. Los funcionarios de la Alcald(a conocen el contenido de la Visién In stitucional.
a. De acuerdo, X

b. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo,

d. En desacuerdo,

4. Los funclonarlos de la Alcald(a trabajan conforme a los proyectos planteados en la Misién
Institucional y creen en su guia y direccidn,

8. De acusrld, ¥

b. Parciaimente de acuerdo,

c. Parclaimente en desacuerdo,

d. En desacuardo.

5. Los lineamlentos planteados en la misién y visidn institucionales son coherentes con el alcance que
tiene la Alcaldia a mediano plazo. ;

a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

Consideracion
de la cultura del
Servicio

1. La Alcaldia ha evolucionado conforme a las necesidades del ciudadano y su satisfaccién a través del
tiempo.

a.De acuerdo.‘(

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.

2. Existen métodos alcanzables y practicos de atencién al publico,
a. De acuerdo.

b. Parclalmente de acuerdo.

¢. Parclaimente en desacuerdo.

d. En desacuerdo,

3. Es posible cumplir eficientemente las demandas de los usuarlos.
2. Do acuerdo,

b. Parclaimente de acuerdo’\

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo,

4, Las Interacciones con los cludadanos son respetuosas y exitosas.
2. De acuerdo,

b. Parclalmente de acuerdo.

¢. Parclalmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo,

5. Las expectativas de los ciudadanos son al ‘
% D scusris. alcanzadas en el servicio que brinda la Alcaldfa,

b. Parclalmente de acuerdo, 3(
¢. Parcialmente en desacuerdo,

d. En desacuerdo.
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c sSer A

Orrectq s ,-,.a Utilizadq para mejorar los procesos de l

e €ctasy que las respuestas son andnimas y
Na de las siguientes: opciones de acuerdo,

Nco

parcialmente de acuerdo, parcialmente en desacuerdo o en desacuerdo.

Dimension ey

Preguntas/ {tems

e ——

1. Implicacién:

1. En caso de presentarse un problema o duda, los funcionarios de la Alcald(a de forma voluntaria

encuentran la manera de resolverio.
a. De acuerdo.

X Parclalmente de acuerdo.

¢. Parclalmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo

2. Los funclonarios de la Alcaldfa conocen que cada miembro es parte importante para alcanzar

objetivos comunes en la institucion,
& De acuerdo.

b. Parclaimente de acuerdo.

¢, Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

3. En caso de presentarse un problema o duda, los funcionarios de la Alcaldia se sienten en capacidad

de dirigir su propio trabajo de manera Independiente,
a. De acuerdo.

K Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

4. Los funcionarios de la Alcaldia consideran que los compafieros de trabajo son parte importante de
la institucién y que, en caso de ausencia de alguno, el ejercicio de las labores diarias se veria

seriamente afectado.

%. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo,

5. Los funcionarios de la Alcaldia se capacitan continua y voluntariamente respecto a los
conocimientos mas recientes sobre su campo de trabajo.

a. De acuerdo.

K Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

2. Consistencia

1. Los trabajadores de la Alcaldia conocen los valores institucionales y los implementan en el ejercicio

de sus funciones como servidor publico,
a. De acuerdo,

¥, Parclalmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

2, En caso de existir discusiones con otros trabajadores de la Alcald/fa los resuelven
concilladoramente,

a. De acuerdo,

XR. Parcialmente de acuerdo,

¢. Parclaimente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

3. Los funcionarios de la Alcaldla se reinen esporddicamente y dialogan sobre temas centrales para la
Alcaldia y participan proactivamente para llegar a acuerdos comunes,
a. De acuerdo.

%. Parclalmente de acuerdo.
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¢, Parclalmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.
4, En caso de necesitar informaciéno
los funclonarios de la Alcald(a acudenao
oportuna.

a. De acuerdo.

X Parcialmente de acuerdo.

¢c. Parcialmente en desacuerdo.

poyo do diferentes dreas de trabajo dentro de la institucion
tras dependencias y reciben lo necesitado de manera

d. En desacuerdo.

5. Los funcionarios de la Alcaldia ¢
mancomunadamente para alcanzarlos.
a. De acuerdo.

X Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.

onocen los objetivos de la institucin y trabajan activa'y

3.Adaptabilidad

1. La Alcaldia esta dispuesta a asumir retos que supongan cambios gue lleven a un mejoramiento

institucional.

a. De acuerdo.

X Parcialmente de acuerdo.

c. Parciaimente en desacuerdo.
d. En desacuerdo,

2. La Alcaldla reacciona répidamente a los camblos proplos del paso del tiempo, por ejemplo, la
implementacién de tecnologias y se los apropia para crecer institucionalmente.

a. De acuerdo.

X Parcialmente de acuerdo,

¢, Parclalmente en desacuerdo,

d. En desacuerdo.

3. La Alcaldla conoce a la ciudadania que se acerca recurrentemente a las Instalaciones y se anticipa a
sus necesidades.

% De acuerdo. ‘

b. Parciaimente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.

4, La Alcaldia realiza asambleas donde se discuten temas de innovacién y desarrollo susceptibles de
implementarse.

a. De acuerdo.

& Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

5. la Alcaldfa trabaja en funcién de satisfacer las necesidades de la ciudadania que se acerca
diariamente a las instalaciones,

. De acuerdo.
b. Parclalmente de acuerdo.

c. Parclalmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo

4, Mision

1. Los funcionarios de la Alcaldia ¢ i
onocen i i
‘ ‘ el contenido de la Misién institucional.

b. Parcialmente de acuerdo.
X Parcialmente en desacuerdo,

d. En desacuerdo.
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2. Los funcionarios de la Alcaldfa trabajan conforme a las directrices planteadas en la Misién

Institucional.

a. De acuerdo.

b, Parcialmente de acuerdo.

% Parciaimente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.

3. Los funcionarios de la Alcaldfa conocen el contenido de la Visién Institucional.
a. De acuerdo,

b. Parcialmente de acuerdo.

x Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

4. Los funcionarlos de la Alcaldfa trabajan conforme a los proyectos planteados en la Mislén
Institucional y creen en su gula y direccién,

a. De acuerdo.

b. Parclalmente de acuerdo.

X Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

5. Los lineamientos planteados en la misién y visién institucionales son coherentes con el alcance que
tiene la Alcaldfa a mediano plazo.

a. De acuerdo.

R, Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo,

d. En desacuerdo.

Consideracion
de la cultura del
servicio

1. La Alcaldia ha evolucionado conforme a las necesidades del ciudadano y su satisfaccién a través del
tiempo.

a. De acuerdo.

R, Parciaimenta de acuerdo,

¢. Parclaimente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

2. Existen métodos alcanzables y practicos de atenclén al publico.
& De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

3. Es posible cumplir eficientemente las demandas de los usuarios.
X De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo,

4. Las interacciones con los ciudadanos son respetuosas y exitosas.
a. De acuerdo.

R, Parcialmente de acuerdo,

¢. Parcialmente en desacuerdo.,

d. En desacuerdo,

5. Las expectativas de los cludadanos son alcanzadas en el servicio que brinda la Alcald(a.
a. De acuerdo.

X Parclalmente de acuerdo,
¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.
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Sta s
Correctqs oi °"d tilizada para mejorar los procesos de la
rectasy que las respuestas son andnimasy con
Una de las siguientes: opciones de acue

Solg

rdo, parcialmente de acuerdo, parcialmente en desacuerdo o en desacuerdo.

D ‘"wﬂsioncs

Preguntas/ ftems

[ —

1. Implicacion:

1. En caso de presentarse un problema o duda, los funcionarios de la Alcald(a de forma voluntaria

encuentran la manera de resolverlo.
a, De acuerdo.

X Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo

2. Los funcionarios de la Alcaldia conocen que cada miembro es parte importante para alcanzar

objetivos comunes en la institucién.
- De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

3. En caso de presentarse un problema o duda, los funcionarios de la Alcaldia se sienten en capacidad

de dirigir su proplo trabajo de manera Independiente.
a. De acuerdo.

PParcialmente de acuerdo,

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

4, Los funcionarios de la Alcaldfa consideran que los compafieros de trabajo son parte importante de
la institucién y que, en caso de ausencia de alguno, el ejercicio de las labores diarias se veria
seriamente afectado.

a. De acuerdo.

>, Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

5. Los funcionarios de la Alcaldia se capacitan continua y voluntariamente respecto a los
conocimientos mds recientes sobre su campo de trabajo.

2. De acuerdo,

b. Parcialmente de acuerdo.

xParcialmente en desacuerdo,

d. En desacuerdo,

2. Consistencia

1. Los trabajadores de la Alcaldla conocen los valores institucionales y los implementan en el ejercicio
de sus funciones como servidor publico.
a. De acuerdo.

%. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

2. En caso de existir discusiones con otros trabajadores de la Alcaldia los resuelven
concilladoramente, '

#De acuerdo,

b. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo,
d. En desacuerdo,

3. Los funcionarios de la Alcaldia se rednen esporddicamente y dialogan sobre temas centrales para la

Alcaldla y participan proactivamante para lle
ara acuerd
X De acuerdo. P g erdos comunes,

b. Parcialmente de acuerdo.
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c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

4. En caso de necesitar informacién o apoyo
los funcionarios de la Alcaldfa acuden a otras
oportuna.

a. De acuerdo.

¥ Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

5 Los funcionarios de la Alcaldia conocen los objetivos de la institucién y trabajan activa y
mancomunadamente para alcanzarlos.

a. De acuerdo.

K Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

de diferentes dreas de trabajo dentro de la institucion
dependencias y reclben lo necesitado de manera

3.Adaptabilidad

1. La Alcaldia esta dispuesta a asumir retos que supongan cambios que lleven a un mejoramiento
institucional.

XDe acuerdo.

b, Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

2, La Alcaldfa reacciona répidamente a los camblos proplos del paso del tiempo, por ejemplo, la
implementacién de tecnologias y se los apropia para crecer institucionaimente.

a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo,

¥ Parcialmente en desacuerdo,

d. En desacuerdo,

3. La Alcaldla conoce a la cludadania que se acerca recurrentemente a las Instalaclones y se anticipa a
sus necesidades.

a, De acuerdo,

B. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente an desacuerdo.

d. En desacuerdo., !

4.la Alcaldia realiza asambleas donde se discuten temas de innovacién y desarrollo susceptibles de
implementarse.

a. De acuerdo,

b. Parcialmente de acuerdo.

X Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

5. La Alcaldla trabaja en funcidn de satisfacer las necesidades de la ciudadanla que se acerca
diarlamente a las instalaciones. :

a. De acuerdo,

J( Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.
d, En desacuerdo

4. Mision

1. Los funcionarios de la Alcaldia conocen el contenido de la Misién institucional,
a. De acuerdo,

X. Parclalmente de acuerdo.
¢. Parcialmente en desacuerdo,
d. En desacuerdo.
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2. Los funcionarios de la Alcaldia trabajan conforme a las directrices planteadas en la Misién
Institucional.

a. De acuerdo.

K. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

3. Los funcionarios de la Alcaldia conocen el contenido de la Visién Institucional.

a, De acuerdo.

¥, Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

4. Los funcionarios de la Alcaldia trabajan conforme a los proyectos planteados en la Misién
Institucional y creen en su gufa y direccién.

a. De acuerdo.

A Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

5. Los lineamientos planteados en la misidn y visién institucionales son coherentes con el alcance que
tiene la Alcaldia a mediano plazo. \

a. De acuerdo.

¥. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

Consideracion
de la cultura del
servicio

1. La Alcaldia ha evolucionado conforme a las necesidades del ciudadano y su satisfaccién a través del
tiempo.

*( De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo,

c. Parcialmente en desacuerdo,

d. En desacuerdo.

2. Existen métodos alcanzables y practicos de atencién al publico.
2 De acuerdo.

b. Parciaimente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

3, Es posible cumplir eficientemente las demandas de los usuarios.
a. De acuerdo.

¥ Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

4. Las Interacciones con los ciudadanos son respetuosas y exitosas.
a, De acuerdo,

Pt Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

5. Las expectativas de los ciudadanos son alcanzadas en el servicio que brinda la Alcaldfa.
a. De acuerdo,

. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.
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de Ortega; es importante aclarar que no hay respuestas

cesario poner el nombre de quien diligencla). Selecclone
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nﬂdendales (noes ne
te de acuerdo, parcialmente en desacue

Es tae

Ncues
Correctgs o :0 Ser Utilizada para mejorar los procesos 9¢ 129
Correctasy que las respuestas son anénimasy €0

X 50lo unq de fgs siguientes: opciones de acuerdo, parcialmen
-\
Dimensiones Preguntas/ ftems
los funclonarios de la Alcaldfa de forma voluntaria

1. En caso de presentarse un problema © duda,
encuentran la manera de resolverlo.

a. De acuerdo:
b. Parcialmente de acuerdoX

¢. Parclalmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo
3. Los funcionarios de la Alcaldia conocen que cada mlembro es parte importante para alcanzar

objetivos comunes en la institucion.

a. De acuerdo.¥

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo. :
3. En caso de presentarse un problema o duda, los funcionarios de la Alcaldia se sienten en capacidad
de dirigir su propio trabajo de manera independiente.
a. De acuerdo.x

1. Implicacién: | b. Parcialmente de acuerdo.
¢. Parclalmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo,

4. Los funcionarios de la Alcaldia consideran q
la institucién y que, en caso de ausencia de alguno,
seriamente afectado.

a. De acuerdo.x

b. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo. I

d. En desacuerdo.
5. Los funcionarios de la Alcaldia se capacitan continua y voluntariamente respecto a los

conocimientos més recientes sobre su campa de trabajo.
a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parclalmente en desacuerdo.

d. En desacuerdox

2. Consistencia | 1, | os trabajadores de la Alcaldia conocen los valores Institucionales y los implementan en el ejercicio
de sus funciones como servidor publico,
a.De acuerdoy

b. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

ue los compafieros de trabajo son parte importante de
el ejercicio de las labores diarias se veria ;

2. En caso de existir discusiones con otr
0s traba
concliadoramente. jadores de la Alcaldia los resuelven

a, De acuerdo.x

b. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.

3. Los funcionari ' :
arios de la Alcaldia se retinen esporadicamente y dialogan sobre temas centrales parala

Alcaldia y participan
proactiva
a. De acuerdo. mente para llegar a acuerdos comunes.

b. Parcialmente de acuerdo.
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c. Parclalmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.»

o de diferentes dreas de trabajo dentro de la instituciéon

cién o apoy
4. En caso de necesltar informa dependencias y reciben lo necesitado de manera

los funclonarios de la Alcaldla acuden a otras
oportuna.

a. De acuerdox

b. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

S Los funclonarios de 1a Alcaldia conocen los objetivos de la Institucion y trabajan activay

mancomunadamente para alcanzarlos.
a. De acuerdox

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

3.Adaptabilidad

1. La Alcaldia esta dispuesta a asumir retos que supongan cambios que lleven a un mejoramiento
institucional.

a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdox

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

2. la Alcaldia reacciona rapidamente a los cambios proplos del paso del tiempo, por eJemplo, la
implementacién de tecnologias y se los apropia para crecer institucionalmente,

a. De acuerdo. ‘

b. Parcialmente de acuerdo,

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdox

3. La Alcaldia conoce a la ciudadania que se acerca recurrentemente a las instalaciones y se anticipa a
sus necesidades.

a. De acuerdox

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.

4. la Alcaldla realiza asambleas donde se discuten temas de innovacién y desarrollo susceptibles de
implementarse.

a. De acuerdo,

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.a

5. La Alcaldia trabaja en funcién de satisfacer las necesidades de la ciudadania que se acerca
diariamente a las instalaciones.

a. De acuerdo.y

b. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo

4, Mision

1. Los funcionarios de la Alcaldia conocen el contenido de la Misién mstttucuonal
a, De acuerdox

b. Parclalmente de acuerdo.
¢. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.
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2. Los funcionarios de la Alcaldia trabajan conforme a las directrices planteadas en la Misién

Instituclonal.

a. De acuerdon

b. Parcialmente de acuerdo.
¢. Parclalmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo,

3. Los funcionarios de la Alcaldia conocen el contenido de la Visién Institucional.

a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.

| 4. Los funcionarios de la Alcaldia trabajan conforme a los proyectos planteados en la Misién

Institucional y creen en su gufa y direccion.
a.De acuerdos

b. Parclalmente de acuerdo.

¢, Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

5. Los lineamientos planteados en la misién y visién institucionales son coherentes con el alcance que

tiene la Alcaldfa a mediano plazo.
a. De atuerdox

b. Parcialmente de acuerdo,

c. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.

Consideracion
de la cultura del
servicio

1. La Alcaldia ha evolucionado conforme a las necesidades del ciudadano y su satisfaccién a través del
tiempo.

a.De acuerdox

b. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo,
d. En desacuerdo.

2. Existen métodos alcanzables y précticos de atencién al publico.
a.De acuerdox

b. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d, En desacuerdo.

3. Es posible cumplir eficientemente las demandas de los usuarios.
a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo,

4. Las interacciones con los ciudadanos son respetuosas y exitosas.
a.De acuerdox

b. Parcialmente de acuerdo.
¢. Parcialmente en desacuerdo.
d. £n desacuerdo,

5. Las expectativas de los ciudadano e
% Daaciiertlo s son alcanzadas en el servicio que brinda la Alcaldfa.

b. Parcialmente de acuerdo.
¢. Parcialmente en desacuerdo,
d. En desacuerdo.,
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Q nte de acuerdo, parcialmente en esacuer
Xsolo ung de las siguientes: opciones de acue o, parcialme ’
e
Dimensiones Preguntas/ items

los funcionarios de la Alcaldfa de forma voluntaria

h——

1. En caso de presentarse un problema 0 duda,

encuentran la manera de resolverlo.
Q. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo
2. Los funcionarig) de la Alcaldia conocen que cadd miembro €8
objetivos comunes en la instip:qén.

@ De acugrdo. ‘

b. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

3. En caso de presentarse un probl
de dirigir su propio trabajo de manera independiente.
& De acuerdo.

1. Implicacién: | b. Parciaimente de geuerdo.
¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

4. Los funcionarios de la Alcakiia consideran que los
la institucién y que, en caso-de ausencia de alguno, e
seriamente afectado.

& De acuerdo.

b. Parclalmente de acuerd6.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

5. Los funcionérios de la Alcaldia se capacitan continuay voluntariamerge respecto a los
conocimientos mds recientes sobre st,campo de trabajo.

x@. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo,

2. Consistencia | 1. | os trabajadores de la Alcaldia conocen los valores institucionales y los implementan en el ejercicio |
de sus funciones como servidor publico.
@ De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

parté Importante para alcanzar

n capacidad

ema o dud¥, los funcionarios de la Alcaldia se sienten e

compaiieros de trabajo son pa'rte importante de
| ejercicio de las labores diarias se Veria

EQ:ZI::::IZ ;em e:':i:i‘r discusiones con otros trabajadores de la Alcaldia los resuelven
& De acuerdo,

b, Parcialmente de acuerdo.

¢. Parclalmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo,

3. = T - {
Los funcionarios de la Alcaldia se reinen esporadicamente y dialogan 3obre temas centrales para la

®. Parcialmente de acuerdo.
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c. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.

de trabajo dentro de la institucion
P o apoyo de diferentes dreas
tsefzzzfgni:i::;?:taa:\;::gl'::z{?:en ap:tras dependencias y reciben lo necesitado de manera

oportuna,

& De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.

S Los funclonarios de la Alcaldia conocen los objetivos de la Instituclén y trabajan activa y

mancomunadamente para alcanzarlos.
. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parclalmante en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo,

d. En desacuerdo.

3.Adaptabilidad

4. Mision

1. La Alcaldla esta dispuesta a asumir retos que supongan cambios que lleven a un mejoramiento
institucional.

Q. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

2. La Alcaldia reacciona répidamente a los cambios propios del paso del tiempo, por ejemplo, la
implementacién de tecnologias y se los apropia para crecer institucionalmente.

9. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

3. La Alcaldia conoce a la ciudadania que se acerca recurrentemente a las instalaciones y se anticipa a
sus necesidades, :

a. De acuerdo.

0. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo. ‘

4.la Alcaldla realiza asambleas donde se discuten temas de
implementarse.

9. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

innovacién y desarrollo susceptibles de

5. La Alcaldfa trabaja en funcién
diariamente a las Instalaciones,
9. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo

de satisfacer las necesidades de la ciudadania que se acerca

1. Los funcionarios de |a Alcald
a. De acuerdo.

®. Parcialmente de acuerdo,
C. Parcialmente en desacuérdo,

laconocen el contenido de la Misién institucional.

d. En desacuerdo.
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2, Los funcionarios de la Alcaldia trabajan conforme a las directrices planteadas en la Misién
institucional.

@. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.

3. Los funcionarios de la Alcaldia conocen el contenido de la Visién Institucional.
‘a, De acuerdo.

@. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

4. Los funcionarios de la Alcaldia trabajan conforme a los proyectos planteados en la Mision
Institucional y creen en su guia y direccion,

®. De acuerdo. -

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo,

5. Los lineamientos planteados en la misién y visién institucionales son coherentes con el alcance que
tiene la Alcaldfa a mediano plazo.

@ De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parclaimente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

Consideracion
de la cultura del
servicio

1. La Alcaldia ha evolucionado conforme a Jas necesidades del ciudadano y su satisfaccién a través del
tiempo.

9. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

2. Existen métodos alcanzables y practicos de atencién al pablico.

8. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

3. Es posible cumplir eficientemente las demandas de los usuarios.

-®. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo, ‘

4. Las interacciones con los ciudadanos son respetuosas y exitosas.
®. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.

5. Las expectativas de los ciudadanos son alcanzad
@ De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo,

as en el servicio que brinda la Alcaldia.
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rcialmente de acuerdo, parcialmente en desacuerdo o en
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€on ung x 5o Orrectasy que las respuestas son andnimas

0 Una de las siguientes: opciones de acue rdo,
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/ {tens
D tientiones Preguntas

s rlios de la Alcaldia de forma voluntaria
1. En caso de presentarse un problema © duda, los funciona
encuentran la manera de resolverlo.
§ De acuerdo.
b. Parcialmente de acuerdo.
c. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo
2. Los funcionarios de la Alcaldia conocen que ca
objetivos comunes en [a institucién,
De acuerdo.
b. Parcialmente de acuerdo.
¢. Parcialmente en desacuerdo.

. En desacuerdo. -
g. :: caso de presentarse un problema o duda, los funcionarios de la Alcaldia se sienten en capacidad
de dirigir su propio trabajo de manera independiente.

De acuerdo.
1. Implicacién: | b. Parcialmente de acuerdo.
c. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.
4. Los funcionarios de la Alcaldfa consideran que los compafieros de trabajo son parte importante de
la institucién y que, en caso de ausencia de alguno, el ejercicio de las labores diarias se verfa
seriamente afectado,
a. De acuerdo.
¥ Parcialmente de acuerdo.
¢. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.
5. Los funcionarios de la Alcaldia se capacitan continua y voluntariamente respecto a los
conocimientos més recientes sobre su campo de trabajo.
De acuerdo.
b. Parcialmente de acuerdo.
c. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.

da miembro es parte importante para alcanzar

2. Consistencia | 1, |os trabajadores de la Alcaldfa conocen los valores institucionales y los implementan en el ejercicio

de sus funciones como servidor publico. :
a. De acuerdo. ‘
Parcialmente de acuerdo.
. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.

2. En caso de existir discusiones con otros trabajadores de
concilladoramente.

De acuerdo,
b. Parcialmente de acuerdo,
¢. Parcialmente en desacuerdo,
d. En desacuerdo.

la Alcaldfa los resuelven

b. Parcialmente de acuerdo,

Escaneado con CamScanner



¢. Parcialmente en desacuerdo.

2: E: :::::u: ;de:;sitar inforr_nm° de diferentes dreas de trabajo dentro de la institucion
los funcionarios de la Alcaldla acuden a otras dependencias y reciben lo necesitado de manera
oportuna.
% De acuerdo.
b. Parcialmente de acuerdo.
c. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.
5. Los funcionarios de la Alcaldia conocen loso
mancomunadamente para alcanzarlos.
a. De acuerdo.
b. Parcialmente de acuerdo.
¢. Parcialmente en desacuerdo.
@En desacuerdo.
¢. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo. .
3.Adaptabilidad | 1.La Alcaldia esta dispuesta a asumir retos que supongan cambios que lleven a un mejoramiento
institucional.
& De acuerdo.
b. Parcialmente de acuerdo.
¢. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.
2. La Alcaldia reacciona rapidamente a los cambios propios del paso del tiempo, por ejemplo, la
implementacién de tecnologias y se los apropia para crecer institucionalmente. '
a. De acuerdo.
arcialmente de acuerdo.
c. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.

bjetivos de la instituclén y trabajan activa y

3. La Alcaldia conoce a la ciudadania que se acerca recurrentemente a las instalaciones y se anticipa a
sus necesidades.
a. De acuerdo,

Parclalmente de acuerdo.
¢. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.

4. La Alcald(a realiza asambleas donde se discuten temas de innovacién y desarrollo susceptibles de
implementarse.

a. De acuerdo.

1 Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

5. La Alcaldia trabaja en funcién de satisfacer las necesidades de la ciudadanfa que se acerca
diariamente a [as instalaciones.

a4De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo,

d. En desacuerdo

1. Los funcionarios de fa Alcaldia conocen el contenido de la Misién institucional.
a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.

¢ En desacuerdo,

4. Mision
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2. Los funcionarios de la Alcaldfa trabajan conforme a las directrices planteadas en la Misién

Institucional.

a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo,
d. En desacuerdo.

3. Los funcionarios de la Alcaldfa conocen el contenido de la Visién Institucional.

a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.
@ En desacuerdo.

4. Los funcionarios de la Alcaldla trabajan conforme a los proyectos planteados en la Misién
Institucional y creen en su gufa y direccién,

a. De acuerdo.

b. Parclalmente de acuerdo,

c. Parcialmente en desacuerdo.

&9En desacuerdo,

. Los lineamientos planteados en la misién y visién institucionales son coherentes con el alcance que
tiene la Alcaldia a mediano plazo.
a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.
c. Parcialmente en desacuerdo.
¢ En desacuerdo.

Consideracion
de la cultura del
servicio

1. La Alcaldia ha evolucionado conforme a las necesidades del ciudadano y su satisfaccién a traveés del
tiempo.
De acuerdo.
. Parcialmente de acuerdo,
¢, Parcialmente en desacuerdo,
d. En desacuerdo.

2. Existen métodos alcanzables y précticos de atencién al publico.
s De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

3. Es posible cumplir eficientemente las demandas de los usuarios.
De acuerdo.
. Parcialmente de acuerdo.
c. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.

4. Las interacciones con los ciudadanos son respetuosas y exitosas.
De acuerdo.
. Parcialmente de acuerdo.
¢. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.

>. Las expectativas de los ciudadanos son alcanzadas en el servicio que brinda la Alcaldia
De acuerdo., '

. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo,
d. En desacuerdo.
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Dimensiones Preguntas/ {ftems

aldfa de forma voluntaria

1. En caso de presentarse un problema o Juda, los funcionarios de la Alc
encuentran la manera de resolverlo.

a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo

2. Los funcionarios de la Alcaldia conocen queca
objetivos comunes en la institucion.

a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo. ' -
3, En caso de presentarse un problema o duda, los funcionarios de la Alcaldia se sienten en capacidad
de dirigir su propio trabajo de manera independiente.

da miembro es parte importante para alcanzar

a. De acuerdo.

1. Implicacién: |b. Parcialmente de acuerdo. .
c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

4. Los funcionarios de la Alc
la institucién y que, en caso de ausencia de alguno, el ejercicio de |

seriamente afectad
a. De acuerdo. /
b. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.
5. Los funcionarios de la Alcaldia se capacitan continua y voluntariamente respecto a los

conocimientos més recientes sobre su campo de trabajo.
a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

2. Consistencia | 1, |Los trabajadores de la Alcaldia conocen los valores institucionales y los implementan en el ejercicio
de sus funciones como servidor publico.
a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

aldia consideran que los compafieros de trabajo son parte importante de
as labores diarias se veria

2. En caso de existir discusiones con ot
: ros trabajadores de
concliisdonsteiti. j la Alcaldfa los resuelven

a. De acuerdo. /

b. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.

3. Los funcionarios de la Alcaldi ¥
a se reunen esporadicamente y dialo
Alcaldia y participan proacti y gan sobre temas centrales para la
vament
A e para llegar a acuerdos comunes.

b. Parcialmente de acuerdo./
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c. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.

4.Encasode necesitar informaci
los funcionarios de la Alcaldia acu
oportuna.

a. De acuerdo. P

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

_._-——:—-—‘_'-‘-‘
5n o apoyo de diferentes 4reas de trabajo dentro de la institucion
den a otras dependencias y reciben lo necesitado de manera

d. En desacuerdo.
5. Los funcionarios de la Alcaldia conocen los objetivos de |a institucion y trabajan activa y

mancomunadamente para alcanzarlos.
a. De acuerdo. .~

b. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

3.Adaptabilidad

4. Mision

1. La Alcaldia esté dispuesta a asumir retos que supongan cambios que lleven a un mejoramiento

institucional.

a.De acuerdo. ~~

b. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.

2. La Aleald(a reacciona répidamente a los cambios propios del paso del tiempo, por ejemplo, 1a
implementacién de tecnologias y se los apropia para crecer institucionalmente.

a. De acuerdo. ¢

b. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

3. La Alcaldia conoce a la ciudadania que se acerca recurrentemente a las instalaciones y se anticipa a
sus necesidades.

a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo./
c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

4. La Alcaldia realiza asambleas donde se discuten temas de innovacion y desarrollo susceptibles de
implementarse.

a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo. /

c. Parcialmente en desacuerdo.
d, En desacuerdo.

5. La Alcaldia trabaja en funcién de satisfacer la i
s necesidades d
diariamente a las Instalaciones. i

a.De acuerdo. =
b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo

1, Los funcionarios de la A
. Beiiceri. o Icaldia conocen el contenido de la Misién institucional,

b. Parcialmente de acuerdo.

¢, Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.
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2. Los funcionarios de la Alcaldia trabajan conforme a las directrices planteadas en la Misién
Institucional.

a.De acuerdo. =

b. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

3. Los funcionarios de la Alcaldia conocen el contenido de la Visién Institucional.
a.De acuerdo. ¥~

b. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.

4. Los funcionarios de la Alcaldia trabajan conforme a los proyectos planteados en la Mislén
Institucional y creen en suguiay direccién,

a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

5. Los lineamientos planteados en la misién y vision institucionales son coherentes con el alcance que
tiene la Alcaldia @ mediano plazo.

a.De acuerdo. - ‘

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

Consideracion
de la cultura del
servicio

1. La Alcaldia ha evolucionado conforme a las necesidades del ciudadano y su satisfaccién a través del
tiempo.

a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo. il

d. En desacuerdo.

2. Existen métodos alcanzables y practicos de atencion al publico.
a.De acuerdo. ~

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

3. Es posible cumplir eficientemente las demandas de los usuarios.
a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.””
c. Parcialmente en desacuerdo,
d. En desacuerdo.

4. Las interacciones con los ciudadanos son respetuosas y exitosas.
a. De acuerdo. ~

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

¢, Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo,
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Dimensiones Preguntas/ itemy

1. En caso de presentarse un problema o duda, los funclonarios de la Alcaldla de forma voluntaria
encuentran la manera de resolverlo.

a. De acuerdo.
& Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo

2. Los funcionarios de
objetivos comunes en la institucion.

a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

En desacuerdo. - -
g.\En caso de presentarse un problema o duda, los funcionarios de la Alcaldia se sienten en capacidad
de dirigir su propio trabajo de manera Independiente.
a. De acuerdo. '

1. Implicacién: | b, Parcialmente de acuerdo.

7( Parcialmente en desacuerdo. -
d. En desacuerdo.

4. Los funcionarios de la Alcaldia consideran que los compafieros de trabajo son parte importante de

la institucién y que, en caso de ausencia de alguno, el ejercicio de las labores diarias se veria
seriamente afectado. )

a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

¥ Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

5. Los funcionarios de la Alcaldia se capacitan continua y voluntariamente respecto a los

conocimientos més recientes sobre su campo de trabajo.

a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.
¥, En desacuerdo.

2, Consistencia | 1, Los trabajadores de la Alcaldla conocen los valores institucionales y los implementan en el ejercicio
de sus funciones como servidor publico,
a. De acuerdo.

é-Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

mbro es parte importante para alcanzar

la Alcaldia conocen que cada mie

/.

2. En caso de existir dis

st b cusiones con otros trabajadores de la Alcaldfa los resuelven
a. De acuerdo,

b. Parcialmente de acuerdo,

¢, Parcialmente en desacuerdo,

'y4~£n desacuerdo.

. ‘ i
Los funcionarios de la Alcaldfa se reCinen esporddicamente y dialogan sobre temas centrales para la

Alcaldia y participan proactivame
nte
2. De acuerdo. para llegar a acuerdos comunes,

X Parclalmente de acuerdo,
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c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo - -
: : tes dreas de trabajo dentro de la Institucién

4.En e Informacién o apoyo de diferen

los fu::::n::i::ijeesga;lcal dia acuden a otras dependencias y reciben lo necesitado de manera

oportuna.

a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

. En desacuerdo. -
5. Los funcionarios de la Alcaldia conocen los objetivos de la institucién y trabajan activa y
mancomunadamente para alcanzarlos.

a. De acuerdo.
b. Parcialmente de acuerdo.
¢. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.
arcialmente en desacuerdo,

3.Adaptabilidad

d. En desacuerdo. - .
1. La Alcaldia esta dispuesta a asumir retos que supongan cambios que lleven a un mejoramiento
institucional.

a. Dé acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

~ Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo,
2. La Alealdla reacciona répidamente a los cambios propios del paso del tiempo, por ejemplo, la

implementacién de tecnologlas y se los apropia para crecer institucionalmente.
a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

¢, Parcialmente en desacuerdo,

¥-En desacuerdo.
3. La Alcaldla conoce a la cludadania que se acerca recurrentemente a las Instalaciones y se anticipa a

sus necesidades,

2. De acuerdo.,

b. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo,
—£n desacuerdo,

4, La Alcaldla realiza asambleas donde se discuten temas de Innovacidn y desarrollo susceptibles de

implementarse.

a. De acuerdo,

b. Parclalmente de acuerdo.

#~ Parcialmente en desacuerdo,

d. En desacuerdo.

5.La Alcaldla trabaja en funcién de satisfacer las necesidades de la cludadania que se acerca
diariamente a las Instalaciones.

a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

¥-En desacuerdo

}. Mision

1. Los funcionarios de la Alcaldia conocen elc i isi ituci
ontenido de la M

ey a Misidn institucional,

. Parclalmente de acuerdo,

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo,
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2.Los funcionarios de la Alcaldia trabajan conforme a las directrices planteadas en la Mision
Institucional.

a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo,

¢, Parclalmente en desacuerdo.

D-En desacuerdo,
3. Los funcionarios de la Alcaldia conocen el contenido de la Visién Institucional.

a. De acuerdo,

b. Parciaimente de acuerdo,

& Parclalmente en desacuerdo,

d. En desacuerdo.

4. Los funclonarios de la Alcaldfa trabajan conforme a los proyectos planteados en la Misién
Institucional y creen en su guia y direccion.

a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

¥-Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

5. Los lineamientos planteados en la misién y visién institucionales son coherentes con el alcance que
tiene la Alcaldfa a mediano plazo.
a. De acuerdo.

& Parcialmente de acuerdo.

¢. Parclalmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo,

Consideracion
de la cultura del
servicio

1. La Alcaldfa ha evolucionado conforme a las necesidades del ciudadano y su satisfaccién a través del
tiempo.

a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo,

« Parcialmente en desacuerdo,
d. En desacuerdo.

2, Existen métodos alcanzables y précticos de atencidn al piblico.
a. De acuerdo.
b. Parclalmente de acuerdo.
Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo,

3. Es posible cumplir eficientemente las demandas de los usuarios.
a. De acuerdo.

p-Parcialmente de acuerdo,

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo,

4. Las interacciones con los ciudadanos son respetuosas y exitosas,
a, De acuerdo,

b. Parcialmente de acuerdo.

&L Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.

5. Las expectativas de los ciudadanos
son alcanzad ;
8. Desicterds. as en el servicio que brinda la Alcaldia.

b. Parcialmente de acuerdo.

A-Parcialmente en desacuerdo,
d. En desacuerdo,
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Correct. sta serg utilizada para mejorar los procesos de la alcaldia del municipio de Ortega; es importante aclarar que no hay respuestas

9soincorrectqs ¥ que las respuestas son anénimas y confidenciales (no es necesario poner el nombre de quien diligencia). Seleccione

Con u
Na X solo ung de las sigulentes: opciones de acuerdo, parcialmente de acuerdo, parcialmente en desacuerdo o en desacuerdo.
'\ y
Dimensiones Preguntas/ ftems

1. En caso de presentarse un problema o duda, los funcionarios de la Alcaldfa de forma voluntaria

encuentran la manera de resolverlo.

a. De acuenrdo. /

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo

2. Los funcionarios de la Alcaldia conocen que cada miembro es parte importante para alcanzar
objetivos comunes en la institucion.

a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

3. En caso de presentarse un problema o duda, los funcionarios de la Alcaldia se sienten en capacidad
de dirigir su propio trabajo de manera independiente.
a. De acuerdo.

1. Implicacién: | b. Parcialmente de acuerdo.‘/

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

4. Los funcionarios de la Alcaldia consideran que los compafieros de trabajo son parte importante de
la institucién y que, en caso de ausencia de alguno, el ejercicio de las labores diarias se veria
seriamente afectado.

a. De acuerdo. /

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

S. Los funcionarios de la Alcaldia se capacitan continua y voluntariamente respecto a los
conocimientos mas recientes sobre su campo de trabajo.

a. De acuerdo. /

b. Parcialmente de acuerdo

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

2. Consistencia | 1, | os trabajadores de la Alcaldia conocen los valores institucionales y los implementan en el ejercicio
de sus funciones como servidor publico.

a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo/
c. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.

2. En caso de existir discusiones con otros trabajadores de la Alcaldia los resuelven
conciliadoramente.

a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo/
¢. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.

3. Los funcionarios de la Alcaldia se relinen esporddicamente y dialogan sobre temas centrales parala

Alcaldia y partici?n proactivamente para llegar a acuerdos comunes.
a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.
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¢. Parcialmente on desacuerdo.
d. En desacuerdo.

yo de diferentes dreas de trabujo dentro do la Institucién

4. En caso de necesitar informacién 0 apo
dependenclas y reclben lo necesitado de manera

los funclonarios de la Alcaldla acuden a otras
oportuna.

a, De acuerdo. \

b. Parclalmente de acuerdo. /

c. Parclalmente an desacuerdo.

d. En desacuerdo.

5 Los funcionarios de la Alcaldia conocen los objetivos de la Institucién y trabajan activay
mancomunadamente para alcanzarlos.

a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuordo./

¢ Parclalmanta en desacuerdo,

d. En desacuerdo,

¢. Parclalmente en desacuerdo.
d. En desacuardo.

3. Adaptabilidad

1. La Alealdia estd dispuesta a asumir retos que supongan camblos que lleven a un mejoramiento
institucional.

a. De acuerdo,

b. Parcialmente de acuerdo. /

c. Parcialmente en desacuerdo,

d. En desacuerdo,

2. La Alcaldla reaceiona rapidamente a los camblos propios del paso del tiempo, por ejemplo, la
implementacién de tecnologias y se los apropia para crecer institucionalmente.
a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo. /

c. Parcialmente en desacuerdo’
d. En desacuerdo.

3. La Alcaldia conoce a la ciudadania que se acerca recurrentemente a las instalaciones y se anticipa a
sus necesidades,

a. De acuerdo.

b. Parclalmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en Ad}acuerdo.
d, En desacuerdo.

2. La Alcaldia realiza asambleas donde se discuten temas de innovacidn y desarrollo susceptibles de
implementarse, :
a, De acuerdo.

b. Parclaimente de acuerdo.

¢. Parclalmente an dosacuerdo./

d. En desacuerdo,

5. La Alcaldla trabaja en funclén de satisfacer las necesidades de la ciudadanfa que se acerca
diarlamente a las instalaciones,

2. De acuerdo, /

b. Parciaimente de acuerdo.

¢, Parclalmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo

4. Misidn

1, Los funcionarios de la Alcaldia conocen el contenido de la Misién Institucional,
a, De acuerdo.

b. Parclalmente de acuerdo.
¢, Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.
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2. Los funcionarios de la Alcaldla trabajan conforme a las directrices planteadas en la Misién

Institucional.
a. De acuerdo. /
b. Parcialmente de acuerdo

¢. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.

3. Los funcionarios de la Alcaldia conocen el contenido de la Visién Institucional.

a, De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo

¢, Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.

4. Los funcionarios de la Alcaldia trabajan conforme a los proyectos planteados en la Misién

Institucional y creen en su gula y direccién.
a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerd

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

5. Los lineamientos planteados en la misién y vision institucionales son coherentes con el alcance que

tiene la Alcaldia a mediano plazo.
a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo. /
¢. Parcialmente en desacuerdo

d. En desacuerdo.

Consideracion
de la cultura del
SErvicio

1. La Alcaldia ha evolucionado conforme a las necesidades del ciudadano y su satisfaccion a través del
tiempo.

a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo. /
¢. Parcialmente en desacuerdo-

d. En desacuerdo.

2. Existen métodos alcanzables y pricticos de atencién al plblico.

a. De acuerdo. /
b. Parciaimente de acuerdo

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

3. Es posible cumplir eficientemente las demandas de los usuarios.
a, De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.
c. Parcialmente en desacuerdo

d. En desacuerdo.

4, las intetaccio/nes con los ciudadanos son respetuosas y exitosas.
a.De acuerdo ‘

b. Parcialmente de acuerdo.
¢. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo, :

5. Las expectativas de los ciudadanos son alcanzadas en el servicio que brinda la Alcaldia
a. De acuerdo. .
b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo/

d. En desacuerdo.
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Esta e
NCuestq ¢ | municiplo de Ortega; es importante aclarar que no hay respuestas
era utilj Ja alcaldfa del municip ega; portante aclarar q
gorrectas o 'nco"em;;lzada 7am mjoarios pmc;’?::; y confidenciales (no es necesario poner el nombre de qulen diligencia). Seleccione
N una x soj, una de ’zsqsul;uc:: ::zf::;s ::sndaen a:u erdo, parcialmente de acuerdo, parcialmente en desacuerdo o en desacuerdo.

P

Dimensiones Preguntas/ ftems

—

1. En caso de presentarse un problema o duda, los funcionarios de la Alcaldla de forma voluntaria
encuentran la manera de resolverlo.

a. De acuerdo.
b. Parcialmente de acuerdo.
c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo
2. Los funcionarios de la Alcaldia conocen que cada miembro es parte importante para alcanzar

objetivos comunes en la institucién.

a. De acuerdo.
b. Parcialmente de acuerdo.
c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo. - -
3. En caso de presentarse un problema o duda, los funcionarios de la Alcaldia se sienten en capacidad

de dirigir su propio trabajo de manera independiente.

a. De acuerdo.
1. Implicacion: | b. Parcialmente de acuerdo.
c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.
4. Los funcionarios de la Alcaldia consideran que los compafieros de trabajo son parte importante de

la institucién y que, en caso de ausencia de alguno, el ejercicio de las labores diarias se verfa
seriamente afectado. -

a. De acuerdo,

b. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo™
5. Los funcionarios de la Alcaldia se capacitan continua y voluntariamente respecto a los

conocimientos més recientes sobre su campo de trab’alo. 2 cg
a.De acuerdo.?ﬁ cﬁ‘%& g\gr\%?q P‘%’P‘L\&& (_éf—l/\“ra‘ \Cx Qﬂ‘\\\&

b. Parcialmente de a

¢. Parclalmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.

2. Consistencia | 1, L os trabajadores de la Alcaldia conocen los valores institucionales y los implementan en el ejercicio
de sus funciones como servidor pablico.

a.De acuemlo.z(,
b. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.

2. En caso de existir discusiones con otros trabajadores de la Alcaldia los resuelven
conciliadoramente.
a.De acuerdo.?% P gla l l’@ §T\ dl\q 0 Q.S% 0\]‘@}%3 o /
b. Parcialmente de acuerdo. < {¢N© g\C‘b C’E\ % \a & }QO

¢. Parcialmente en desacuerdo. l :
d. En desacuerdo,

3. Los funcionarios de la Alcaldia se retinen esporadicamente y dialogan sobre temas centrales parala
Alcaldia y participan proactivamente para llegar a acuerdos gomunes, :

a.Deacuerdo.X ) con cada Jno anGg
b. Parcialmente de acuerdo. .
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c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

4. En caso de necesitar informacion

los funcionarios de la Alcaldia acude

oportuna. < [ D

a. De acuerdo. 05 Cta YT &
O

b. Parcialmente de acuerdo. X Wl L«U\O.S‘::& \rg%(m\ n deocomoen S

c. Parcialmente en desacuerdo. % T vo o )(\ Yo ¥ ‘OL“\OQ A | ee N (d‘a‘f :

d. En desacuerdo. L -
S Los funcionarios de Ia Alcaldia conocen los objetivos de la institucion y trabajan activay

mancomunadamente para alcanzarlos.
a.De acuerdo.I?\

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo. ‘ .
3.Adaptabilidad | 1.La Alcaldfa esta dispuesta a asumir retos que supongan cambios que lleven a un mejoramiento
institucional.

a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

2. La Alcaldia reacciona rapidamente a los cambios propios del paso del tiempo, por ejemplo, la
implementacién de tecnologias y se los apropia para crecer institucionalmente.

a. De acuerdo.
fon lo Qm‘Hd’oé a9~

o apoyo de diferentes dreas de trabajo dentro de la institucién
n a otras dependenciasy reciben lo necesitado de manera

—

b. Parcialmente de acuerdo, “__0

c. Parcialmente en desacuerdo, 3% ﬁ%CV\O w C(q ?)'DP
d. En desacuerdo. %

3. La Alcaldia conoce a la ciudadania que se acerca recurrentemente a las instalaciones y se anticipa a
sus necesidades, b,
a. De acuerdo!

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

4. La Alcaldia realiza asambleas donde se discuten temas de innovacién y desarrollo susceptibles de
implementarse.

a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

5. La Alcaldia trabaja en funcion de satisfacer las necesidades de la ciudadania que se acerca
diariamente a las instalaciones.

a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo. (T

c. Parcialmente en desacuerdo,

d. En desacuerdo

1. Los funcion:r}'os de la Alcaldia conocen el contenido de la Misién institucional.

4. Mision
a. De acuerdo!
b, Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.
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2.Los funcionarios de la Alcaldia trabajan conforme a las directrices planteadas en la Misién
Institucional.

a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

3. Los funcionarios de la Alcaldia conocen el contenido de la Vision Institucional.

a. De acuerdo. /

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

4. Los funcionarios de la Alcaldia trabajan conforme a los proyectos planteados en la Misién

Institucional y creen en su guia y direccidn. [('F'L [61\ e (
a. De acuerdo. 7(, Cuoond o T&, P(\J m ), lex oM OriON
b. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

5. Los lineamientos planteados en la misién y vision institucionales son coherentes con el alcance que
tiene la Alcaldia a mediano plazo.

a. De acuerdo. .

& Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

Consideracion
de la cultura del
Servicio

1. La Alcaldia ha evolucionado conforme a las necesidades del ciudadano y su satisfaccién a través del
tiempo. :

a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo. ,
c. Parcialmente en desacuerdo,

d. En desacuerdo.

2. Existen métodos alcanzables y pricticos de atencién al pablico.
a. De acuerdo,

b. Parciaimente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

3. Es posible cumplir eficientemente las demandas de los usuarios.
a, De acuerdo,

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo,

4. Las interacciones con los ciudadanos son respetuosas y exitosas,
a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

5. Las expectativas de los ciudadanos son
a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.‘f
¢. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.

alcanzadgs en el servicio que brinda la Alcaldia.
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: tos
erd utilizada e la alcaldia del municiplo de Ortega; es importante aclarar que no hay respues
Oincorrectasy que‘;:sr:er::{:z;ﬁso:r:;sn‘;:z, y confidenciales (no es necesarlo poner el nombre de quien diligencia). Seleccione
X solo una de las siguientes: opciones de acuerdo, Par clalmente de acuerdo,

'sta eNncuestq s
‘orrectas

0N ung parcialmente en desacuerdo o en desacuerdo.

P —

Dimensiones Preguntas/ {tems

1. En caso de presentarse un problema o duda, los funcionarios de la Alcaldla de forma voluntaria

encuentran la manera de resolverlo.
. De acuerdo.
b. Parcialmente de acuerdo.
¢. Parcialmente en desacuerdo. J
d. En desacuerdo
2. Los funcionarios de la Alcaldia conocen quec
objetivos comunes en la institucioén.

De acuerdo.
b. Parcialmente de acuerdo.
c. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.
3. En caso de presentarse un problema o duda,
de dirigir su propio trabajo de manera independiente.
a. De acuerdo.
1. Implicacién: |¥. Parcialmente de acuerdo.
¢. Parclalmente en desacuerdo,
d. En desacuerdo.
4. Los funcionarios de la Alcaldia consideran qu
la institucién y que, en caso de ausencia de alguno,
seriamente afectado.

e acuerdo.
b. Parcialmente de acuerdo.
c. Parcialmente en desacuerdo,
d. En desacuerdo.
5. Los funcionarios de la Alcaldia se capacitan continua y veluntariamente respecto a los
conocimientos mas recientes sobre su campo de trabajo.
a. De acuerdo.
b. Parcialmente de acuerdo.
¥ Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.
7. Consistencia | 1. Los trabajadores de la Alcaldfa conocen los valores institucionales y los implementan en el ejercicio
de sus funciones como servidor publico.
a. De acuerdo.
 Parcialmente de acuerdo.
. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

ada mlembro es parte importante para alcanzar

los funcionarios de |2 Alcaldfa se sienten en capacidad

e los compafieros de trabajo son parte importante de
el ejercicio de las labores diarias se veria

2. En caso de existir discusiones con otros trabajadores de la Alcaldia los resuelven
conciliadoramente,
a, De acuerdo.
Parcialmente de acuerdo.
¢. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.

3.los funcionéﬂos de la Alcaldla se retinen esporadicamente y dialogan sobre temas centrales para la
Alcaldla y participan proactivamente para llegar a acuerdos comunes.
a. De acuerdo.

. Parcialmente de acuerdo.
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¢. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.

4. En caso de necesitar informacién o apoyo de diferentes dreas de trabajo dentro de la institucién
los funcionarios de la Alcaldfa acuden a otras dependenclas y reciben lo necesitado de manera

oportuna,

a. De acuerdo.
# Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.

5. Los funcionarios de la Alcaldfa conocen los objetivos de la institucién y trabajan activa y

mancomunadamente para alcanzarlos.
a. De acuerdo.

¥, Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmante en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

3.Adaptabilidad

1. La Alcaldia estd dispuesta a asumir retos que supongan camblos que lleven a un mejoramiento

institucional.

¥-De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.

2.la Alcaldia reacciona rapidamente a los cambios propios del paso del tiempo, por ejemplo, la
implementacién de tecnologias y se los apropia para crecer in stitucionalmente.

a, De acuerdo.

K. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

3, La Alcaldia conoce a la ciudadania que se acerca recurrentemente a las instalaciones y se anticipa a

sus necesidades.
a. De acuerdo.
Parcialmente de acuerdo.
c. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo. ‘ ‘

4. La Alcaldia realiza asambleas donde se discuten temas de innovacidn y desarrollo susceptibles de
implementarse.

De acuerdo.
b. Parcialmente de acuerdo.
¢. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.

5. La Alcaldia trabaja en funcién de satisfacer las necesidades de la ciudadania que se acerca
diarfamente a las instalaciones.

. De acuerdo.

b, Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo

4, Mision

1. Los funcionarios de la Alcaldia conocen el contenido de la Misién institucional.
a, De acuerdo,

#Parclalmente de acuerdo,
¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.
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2. Los funcionarios de la Alcaldia trabajan conforme a las directrices planteadas en la Misidn
Institucional.
a, De acuerdo.
Parcialmente de acuerdo.
¢. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.
3. Los funcionarios de la Alcaldia conocen el contenido de la Visién Institucional.
a. De acuerdo.
Parcialmente de acuerdo,
c. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.
4. Los funclonarios de la Alcald(a trabajan conforme a los proyectos planteados en la Misién
Institucional y creen en su guia y direccion.
a. De acuerdo.
)ﬁ Parciaimente de acuerdo.
¢. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.
5. Los lineamientos planteados en la misién y vision institucionales son coherentes con el alcance que
tiene la Alcaldfa a mediano plazo.
)6 De acuerdo.
b. Parcialmente de acuerdo.
c. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.

Consideracion
de la cultura del
servicio

1. La Alcaldia ha evolucionado conforme a las necesidades del ciudadano y su satisfaccién a través del

tiempo. '
De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo,

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo. ‘

2, Existen métodos alcanzables y précticos de atencién al plblico,
a. De acuerdo.
Parcialmente de acuerdo.
¢. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.

3. Es posible cumplir eficientemente las demandas de los usuarios.
;( De acuerdo,

b. Parclalmente de acuerdo,

¢. Parcialmente en desacuerdo,

d. En desacuerdo.

4. Las interacciones con los ciudadanos son respetuosas y exitosas,
a. De acuerdo.

% Parciaimente de acuerdo.

¢. Parclalmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo,

X. Parcialmente de acuerdo.

5. Las expectativas d .
» Deacunrt.. e los ciudadanos son alcanzadas en el servicio que brinda la Alcaldia,

¢. Parciaimente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.
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] Ortega; es Importante aclarar que no hay respuestas
serd utilizad de la alcaldla del municiplo de

Correctas y q;ﬁ;:se:le]omt;losozr:;:?;as y confidenclales (no es necesario poner el nombre de quien dillgencia). Selecclone
€0n una x solo ung de las siguientef-u::c;::eg de acuerdo, parcialmente de acuerdo, parcialmente en desacuerdo o en desacuerdo.

Esta eNcuestq
Correctas o jp,

Dimensiones Preguntas/ {tems

1. En caso de presentarse un problema © duda, los funcionarios de la Alcaldla de forma voluntaria

encuentran la manera de resolverlo.
a, De acuerdo.
Parcialmente de acuerdo,
¢. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo
2. Los funclonarios de la Alcaldfa conocen que cada
objetivos comunes en la institucion.
(@ De acuerdo.
b. Parcialmente de acuerdo.
c. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.
3. En caso de presentarse un problema o duda,
de dirigir su propio trabajo de manera independiente.
a. De acuerdo.
1. Implicacién: | b, Parcialmente de acuerdo,
Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo,
4. Los funcionarios de la Alcaldia consideran que los compafieros de trabajo son parte importante de

la institucién y que, en caso de ausencia de alguno, el ejercicio de las labores diarias se verfa

seriamente afectado.

a. De acuerdo.

(D. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo,

d. En desacuerdo.
5. Los funcionarios de la Alcaldia se capacitan continua y voluntariamente respecto a los

conocimientos més recientes sobre su campo de trabajo.
a. De acuerdo.

{b)Parcialmente de acuerdo.

c. Parclalmente en desacuerdo.

. d. En desacuerdo.

2. Consistencia |1, |os trabajadores de la Alcaldia conocen los valores institucionales y los implementan en el ejercicio
de sus funciones como servidor publico.
(2)De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

mlembro es parte importante para alcanzar

los funcionarios de la Alcaldia se sienten en capacidad

2. En caso de existir discusiones con otros trabajadores de |a Alcaldia los resuelven
conciliadoramente.,

<® De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo,

3. Los funcion?rfos de la Alcaldia se retinen esporadicamente y dialogan sobre temas centrales parala
Alcaldia y participan proactivamente para llegar a acuerdos comunes,
(9. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.
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c. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.

4. En caso de necesitar in
los funcionarios de la Alcaldla acuden a otra
oportuna.

{® De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

5. Los funcionarios de la Alcaldia conocen los objetivos de la institucién y trabajan activa y
mancomunadamente para alcanzarlos.

(3 De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo,

¢. Parclalmante an desacuardo,

d. En desacuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

formacién o apoyo de diferentes dreas de trabajo dentro de la institucion
s dependencias y reciben lo necesitado de manera

3.Adaptabilidad

1. La Alcaldia esta dispuesta a asumir retos que supongan cambios que lleven a un mejoramiento
institucional.

D De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

2. La Alcaldia reacciona rapidamente a los cambios propios del paso del tiempo, por ejemplo, la
implementacién de tecnologias y se los apropia para crecer institucionalmente.

(D De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

3. La Alcaldia conoce a la ciudadania que se acerca recurrentemente a las instalaciones y se anticipa a
sus necesidades.

"3 De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

4.La Alcaldia realiza asambleas donde se discuten temas de innovacién y desarrollo susceptibles de
implementarse.

a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parclalmente en desacuerdo.

® En desacuerdo,

5. La Alcaldfa trabaja en funcién de satisfacer las necesidades de la ciudadania que se acerca
diariamente a las instalaclones.

@) De acuerdo,

b. Parclalmente de acuerdo.

c. Parclalmente en desacuerdo,
d. En desacuerdo

4. Mision

1. Los funcionarios de la Alcaldia conocen el contenido d insti
@ De acuerdo. e la Misién institucional,

b. Parcialmente de acuerdo,

¢. Parcialmente en desacuerdo,
d. En desacuerde,
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2. Los funcionarios de la Alcaldia trabajan conforme a las directrices planteadas en la Misién
Institucional.

(3 De acuerdo.

b, Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

3. Los funcionarios de la Alcaldfa conocen el contenido de la Visién Institucional.

@ De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

4. Los funcionarios de la Alcaldla trabajan conforme a los proyectos planteados en la Misién
Institucional y creen en su gula y direccién,

( De acuerdo,

b. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo,

d. En desacuerdo.

5. Los lineamientos planteados en la misién y vision institucionales son coherentes con el alcance que
tiene la Alcaldfa a mediano plazo.
(9 De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo,

¢. Parclailmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.

Consideracion
de la cultura del
servicio

1. La Alcaldia ha evolucionado conforme a las necesidades del ciudadano y su satisfaccién a través del
tiempo.

(. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.

2. Existen métodos alcanzables y practicos de atencion al publico.,
(3 De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

3. Es posible cumplir eficientemente las demandas de los usuarios.

(. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo,

¢. Parcialmente en desacuerdo. 2
d. En desacuerdo.

4. Las interacciones con los ciudadanos son respetuosas y exitosas,
(@ De acuerdo,

b. Parcialmente de acuerdo.
¢. Parclalmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.

5. Las expectativas de los cludadanos son alcanzad i
@De scuarilo. as en el servicio que brinda la Alcaldfa,

b. Parclaimente de acuerdo,

¢ Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo,
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que no hay respuestas
diligencia). selecclone
desacuerdo.

; larar
Idia del municiplo de Ortega; es importante ac
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6nlm:;, y:arcialmente de acuerdo, parcialmente en desacuerdo o en
erdo,

L ——————

Dimensiones

Preguntas/ {tems

funclonarlos de la Alcaldia de forma voluntaria

1. Implicacion:

rse un problema 0 duda, los

1. En caso de presenta
de resolverlo.

encuentran la manera

a. De acuerdo. ).<
b. Parcialmente de acuerdo.
¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo
ocen que cada miembro es parte im

portante para alcanzar

2. Los funcionarios de la Alcaldia con
objetivos comunes en la institucion.
a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo. : :
os de la Alcaldia se sienten en capacidad

3. En caso de presentarse un problema o duda, los funcionari
de dirigir su propio trabajo de manera independiente.

a. De acuerdo. %

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.

que los compafieros de trabajo son parte importante de

4. Los funcionarios de la Alcaldia consideran
el ejercicio de las labores diarias se veria

la institucién y que, en caso de ausencia de alguno,
seriamente afectado.

a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo. )X

d. En desacuerdo.

5. Los funcionarios de la Alcaldia se capacitan continua y voluntariamente respecto a los
conocimientos més recientes sobre su campo de trabajo.

a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo. )

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

2. Consistencia

1. Los trabajadores de la Alcaldia conocen los va i i
Lol s valores institucionales y los implementan en el ejercicio
a, De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo. X

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parclalmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.

Alcaldia y partici
pan proactiva
a. De acuerdo. g mente para llegar a acuerdos comunes.,

b. Parcialmente de acuerdo.
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¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

4. En caso de necesitar Informacién o apoyo de diferentes dreas de trabajo dentro de la instituciéon
los funcionarios de la Alcaldia acuden a otras dependencias y reciben lo necesitado de manera
oportuna.

a. De acuerdo. Pl

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.
5. Los funclonarios de la Alcaldia conocen los objetivos de a institucién y trabajan activa y

mancomunadamente para alcanzarlos.

a. De acuerdo. ¥

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.

3.Adaptabilidad

1. La Alcaldia estd dispuesta a asumir retos que supongan cambios que lleven a un mejoramiento

institucional.

a. De acuerdond

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo,
d. En desacuerdo,

2. La Alcaldla reacciona rapidamente a los cambios proplos del paso del tiempo, por ejemplo, la
implementacién de tecnologias y se los apropia para crecer institucionalmente.

a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo. ‘

3. La Alcaldia conoce a la ciudadania que se acerca recurrentemente a las instalaciones y se anticipa a

sus necesidades.

a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo. ‘

4, La Alcaldia realiza asambleas donde se discuten temas de innovacion y desarrollo susceptibles de
implementarse.

a. De acuerdo,

b. Parcialmente de acuerdo.><
c. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.

5. La Alcaldia trabaja en funcién de satisfacer las necesidades de la ciudadanfa que se acerca
diarlamente a las instalaciones.

a. De acuerdo,

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo

4. Mision

1. Los funcionarios de la Alcaldia conocen el contenido de la Misién institucional,
a, De acuerdo,

b. Parclalmente de acuerdo. X

¢. Parcialmente en desacuerdo,
d. En desacuerdo.
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2. Los funcionarios de la Alcaldfa trabajan conforme a las directrices planteadas en la Misién
Institucional.

a. De acuerdo. )<

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

3. Los funcionarios de la Alcaldia conocen el contenido de la Visién Institucional.
a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo. )X

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

4. Los funcionarios de la Alcaldia trabajan conforme a los proyectos planteados en la Misién
Institucional y creen en su gufa y direccién.

a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.X

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

5. Los lineamientos planteados en la misién y visién institucionales son coherentes con el alcance que
tiene la Alcaldia a mediano plazo.

a. De acuerdo.)

b. Parcialmente de acuerdo,

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo,

Consideracion
de la cultura del
servicio

1. La Alcald(a ha evolucionado conforme a las necesidades del ciudadano y su satisfaccién a través del
tiempo.

a. De acuerdo.N.

b. Parcialmente de acuerdo,

¢. Parcialmente en desacuerdo,
d. En desacuerdo.

2. Existen métodos alcanzables y practicos de atencién al pablico.
a. De acuerdo.

b. Parciaimente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

3. Es posible cumplir eficientemente las demandas de los usuarios.
a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo. )

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo,

4. Las interacciones con los ciudadanos son respetuosas y exitosas.
a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo. %{_

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

5. Las expectativas de los ciudadanos son alcanzadas en el servicio que brinda la Alcaldia.
a. De acuerdo,

b. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo,
d. En desacuerdo,
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Dimensiones Preguntas/ items

los funcionarios de la Alcaldia de forma voluntaria

1. En caso de presentarse un problema © duda,

encuentran la manera de resolverlo.

X. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo

2. Los funcionarios de la Alcaldia conocen que cada miembro es parte importante para alcanzar

objetivos comunes en la institucion.
. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo. - -

3. En caso de presentarse un problema o duda, los funcionarios de la Alcaldia se sienten en capacidad

de dirigir su propio trabajo de manera independiente.

a. De acuerdo.

1. Implicacién: |9 Parcialmente de acuerdo.
¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.
4. Los funcionarios de la Alcaldia consideran que los compaiieros de trabajo son parte importante de
fa institucién y que, en caso de ausencia de alguno, el ejercicio de las labores diarias se verfa

serlamente afectado.

a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

¢c. Parcialmente en desacuerdo.

% En desacuerdo.
5. Los funcionarios de la Alcaldfa se capacitan continuay voluntariamente respecto a los

conocimientos més reclentes sobre su campo de trabajo.
‘X De acuerdo.
b. Parcialmente de acuerdo.
¢. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.
2. Consistencia | 1. L os trabajadores de la Alcaldia conocen los valores institucionales y los implementan en el ejercicio
de sus funciones como servidor publico.
. De acuerdo.
. Parcialmente de acuerdo.
¢. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo,

2. En caso de existir discusiones con otros trabajadores de la Alcaldia los resuelven
conciliadoramente.

a. De acuerdo,

b. Parcialmente de acuerdo,

¢. Parclaimente en desacuerdo,

Y En desacuerdo.

i' Lc:s 'funclonar?os de la Ak:'aldla se relinen esporddicamente y dialogan sobre temas centrales para Ia;
caldla y participan proactivamente para llegar a acuerdos comunes.
a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.
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¢. Parcialmente en desacuerdo.

4. E: :::::iu:;de:;sitar informacién o apoyo de diferentes dreas de trabajo dentro de la institucién
los funcionarios de la Alcaldia acuden a otras dependencias y reciben lo necesitado de manera
oportuna,

. De acuerdo,

. Parcialmente de acuerdo.
¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.
5. Los funcionarios de la Alcaldia conocen los objetivos de la institucién y trabajan activa y

mancomunadamente para alcanzarlos.
De acuerdo.
. Parcialmente de acuerdo.
c. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.
c. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.

3. Adaptabilidad

1. La Alcaldia esté dispuesta a asumir retos que supongan cambios que lleven a un mejoramiento

institucional,

Y. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.

2. La Alcaldia reacciona rapidamente a los cambios propios del paso del tiempo, por ejemplo, la
implementacién de tecnologias y se los apropia para crecer institucionalmente.

a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo:

c. Parcialmente en desacuerdo.

é( En desacuerdo.

3. La Alcaldia conoce a la cludadania que se acerca recurrentemente a las instalaciones y se anticipa a

sus necesidades.

a. De acuerdo.

. Parcialmente de acuerdo.

c. Parciaimente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.

4. La Alcaldia realiza asambleas donde se discuten temas de innovacién y desarrollo susceptibles de
implementarse.

a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.
g‘ En desacuerdo.

5. La Alcaldia trabaja en funcién de satisfacer las necesidades de la ciudadania que se acerca
diariamente a las instalaciones.

¥ De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo

4, Mision

1. Los funcionarios de la Alcaldia conocen el contenido de la Misién institucional.
a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.
¢, Parcialmente en desacuerdo,
R En desacuerdo.
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2. Los funcionarios de la Alcaldia trabajan conforme a las directrices planteadas en la Misién

Institucional.
De acuerdo.
b. Parcialmente de acuerdo.
c. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.

3. Los funcionarios de la Alcaldia conocen el contenido de la Visién Institucional.

a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo,

¢. Parcialmente en desacuerdo,
. En desacuerdo.

4. Los funcionarios de la Alcaldia trabajan conforme a los proyectos planteados en la Misién
Institucional y creen en su gufa y direccién.

3. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

5. Los lineamientos planteados en la misién y vision institucionales son coherentes con el alcance que
tiene la Alcaldfa a mediano plazo.

. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo,

d. En desacuerdo.

Consideracion
de la cultura del
Servicio

1. La Alcaldfa ha evolucionado conforme a las necesidades del ciudadano y su satisfaccién a través del
tiempo.

De acuerdo.
b. Parciaimente de acuerdo,
¢. Parcialmente en desacuerdo,
d. En desacuerdo.

2. Existen métodos alcanzables y practicos de atencién al publico.
. De acuerdo.
. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

3. Es posible cumplir eficientemente las demandas de los usuarios.
)‘. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

4. Las interacciones con los ciudadanos son respetuosas y exitosas.
9. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parclalmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.

5. Las expectativas de los ciud
adanos son alcanz ici :
#:Daacuerdy adas en el servicio que brinda la Alcaldfa.

Y. Parcialmente de acuerdo,
¢. Parcialmente en desacuerdo,

d. En desacuerdo.
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>rrectas o incorre. c‘;:i‘z"d" ‘I"’"’ mejorar los p ra’c;;::;as y confidenciales (no es necesario poner el nombre de qulen diligencia). Seleccione

N una x solo una de lzsq :i;u‘;: r: :::’_":::;‘ ::s"dz acuerdo, parcialmente de acuerdo, parcialmente en desacuerdo o en desacuerdo.

Dimensiones Preguntas/ ftems

1. En caso de presentarse un problema o duda, los funcionarios de la Alcaldia de forma voluntaria

encuentran la mapera de resolverlo.
a.De acuerﬁol/I ;
b. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo

2. Los funcionarios de la Alcaldia conocen que cadam
objetivos comunes gn |a institucion.

a. De acuerdo. /ﬂ

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

3. En caso de presentarse un problema o duda, los funcionari
de dirigir su propio trabajo de manera independiente.

a. De acuerdo.

1. Implicacion: | b, Parcialmente de acuenio./

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.
4. Los funcionarios de la Alcaldia consideran que los compaiieros de trabajo son parte importante de

la institucién y que, en caso de ausencia de alguno, el eje rcicio de las labores diarias se veria
seriamente afectado.

a. De acuerdo. /

b. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

5. Los funcionarios de la Alcaldia se capacitan continua y voluntariamente respecto a los
conocimientos mas recientes sobre su campo de trabajo.

a. De acuerdo. 5 )

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

2. Consistencia | 1, | os trabajadores de la Alcaldia conocen los valores institucionales y los implementan en el ejercicio
de sus funciones como servidor publico.

a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdof/

c. Parcialmente en desacuerdo, {
d. En desacuerdo.

jembro es parte importante para alcanzar

os de la Alcaldia se sienten en capacidad

2. En caso de existir discusiones con otros trabajadores de la Alcaldia los resuelven
conciliadoramente,

a. De acuerdo,

b. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo,

il Los 'funcionarfos de la Alcaldia se relinen esporadicamente y dialogan sobre temas centrales para la
caldia y participan proactivamente para ilegar a acuerdos comunes.

a, De acuerdo.
b. Parcialmente de acuerdo.‘/
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¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.
4. En caso de necesitar informacién o @
los funcionarios de la Alcaldia acudena
oportuna.

a. De acuerdo. /

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

poyo de diferentes 4reas de trabajo dentro de la institucion
otras dependencias y reciben lo necesitado de manera

5. Los funcionarios de la Alcaldia conocen los objetivos de la institucién y trabajan activa y

mancomunadamente para alcanzarlos.
a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.‘/

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

3.Adaptabilidad

1. La Alcaldia esté dispuesta a asumir retos que supongan cambios que lleven a un mejoramiento
institucional.

a. De atuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo. et

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

2. La Alealdia reacciona répidamente a los cambios propios del paso del tiempo, por ejemplo, la
implementacién de tecnologlas y se los apropia para crecer institucionalmente.

a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.&””

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

3. La Alcaldia conoce 2 la ciudadania que se acerca recurrentemente a las instalaciones y se anticipa a
sus necesidades.

a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.'/
c. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.

4.la Alcaldia realiza asambleas donde se discuten temas de innovacién y desarrollo susceptibles de
implementarse.

a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo. '/

d. En desacuerdo.

5. La Alcaldia trabaja en funcion de satisfacer las necesidades d i
i e la ciudadania
diariamente a las instalaciones. it shorghon

a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo. r'd
c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo

4. Mision

1. Los funcionarios dela Alcaldla co i i
nocen el i i i
Dt contenido de la Misién institucional.

b. Parcialmente de acuerdo. &~

c. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.
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2. Los funcionarios de la Alcaldia trabajan conforme a las directrices planteadas en la Misién

Institucional.

a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdd.

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.
3. Los funcionarios de la Alcaldfa conocen @
a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo. /

¢. Parcialmente en desacuerdo!

d. En desacuerdo.

| contenido de la Visién Institucional.

4. Los funcionarios de la Alcaldla trabajan conforme a los proyectos planteados en la Mision

Institucional y creen en sugulay direccién.

a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo. l/

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

5. Los lineamientos planteados en la misién y visién institucionales son coherentes co
tiene la Alcaldia a mediano plazo.

a.De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo./

d. En desacuerdo.

n el alcance que

Consideracion
de la cultura del
servicio

1. La Alcaldia ha evolucionado conforme a las necesidades del ciudadano y su satisfaccién a través del
tiempo.

a. De acuerdo.

b. Parcialmente de Sl -
c. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.

2. Existen métodos alcanzables y practicos de atencién al publico.
a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.‘/

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

3. Es posible cumplir eficientemente las demandas de los usuarios.
a. De acuerdo,

b. Parcialmente de acuerdo &~

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

4, Las Interacciones con los ¢l
udadanos son respetuosas y exitosa
s.
a. De acuerdo, 2~ .

b. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.

5. Las expectativas de los ciudadanos son a
. De acuerdo. .~

b. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo,
d. En desacuerdo,

Icanzadas en el servicio que brinda la Alcaldia,
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|dia del municipio de Ortega; es importante aclarar que no hay respuestas

Esta ency n— o e la alca
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incorRctaty que ks espusstas $C rdo, parcfa!mentt de acuerdo, parcialmente en desacuerdo o en desacuerdo.

€on una x solo una de las siguientes: opciones de acue

. spntas/ ftems
Dimensiones Preg

1. En caso de presentarse un problema © duda, los funcionarios de la Alcaldla de forma voluntaria
.Enc
encuentran la manera de resolverlo.

a. De acuerdo, ¢~

b. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo

2. Los funcionarios de la Alcaldia conocen que cada miembro es parte importante para alcanzar
objetivos comunes en la institucion.

a. De acuerdo.
b. Parcialmente de acuerdo.
¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo. . : )
| 3. En caso de presentarse un problema o duda, los funcionarios de la Alcaldia se sienten en capacidad

de dirigir su propio trabajo de manera independiente.
a. De acuerdo.

1. Implicacién: | b, Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

4. Los funcionarios de la Alcaldla consid
la institucién y que, en caso de ausencia de alguno, el ejercicio de las labores d
seriamente afectado.

a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo. 5(

¢. Parcialmente en desacuerdo.,

d. En desacuerdo.
S. Los funcionarios de la Alcaldia se capacitan continua y voluntariamente respecto a los

conocimientos mas recientes sobre su campo de trabajo.
a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo,

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

2. Consistencia | 1, | os trabajadores de la Alcaldia conocen los valores institucionales y los implementan en el ejercicio
de sus funciones como servidor publico.
a.Deacuerdo. »—

b. Parcialmente de acuerdo,

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

eran que los compafieros de trabajo son parte importante de
jarias se veria

2. En caso de existir discusiones con otros trabajadores de la Alcaldia los resuelven
conciliadoramente.

a.De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo. \(

:.l LT: ffuncionarfos de la Alqaldia se relinen esporddicamente y dialogan sobre temas centrales para la
caldia y participan proactivamente para llegar a acuerdos comunes
a. De acuerdo. '

b. Parcialmente de acuerdo.
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¢. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.

yo de diferentes dreas de trabajo dentro de la institucién

4. En caso de necesitar informacion o apo
dependencias y reciben lo necesitado de manera

los funcionarios de la Alcaldia acuden a otras
oportuna.

a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo. ¥—

¢. Parclalmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

5. Los funcionarios de la Alcaldfa conocen los objetivos de la instituclén y trabajan activa 'y
mancomunadamente para alcanzarlos.

a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuardo.

d. En desacuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

3.Adaptabilidad

1. La Alcaldia esta dispuesta a asumir retos que supongan cambios que lleven a un mejoramiento
institucional.

a.De acuerdo, Y~

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

2. La Alcaldia reacciona rapidamente a los cambios propios del paso del tiempo, por ejemplo, la;
implementacion de tecnologias y se los apropia para crecer institucionalmente.

a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

3. La Alcaldia conoce a la ciudadania que se acerca recurrentemente a las instalaciones y se anticipa a
sus necesidades. :
a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo. Y_
c. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.

4. la Alcaldia realiza asambleas donde se discuten temas de innovacién y desarrollo susceptibles de
implementarse.

a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo. |-

¢. Parcialmente en desacuerdo,

d. En desacuerdo.

5. La Alcaldia trabaja en funcién de satisfacer las necesidades de la ciudadan(a que se acerca
diariamente a las Instalaciones.

a. De acuerdo. \'\

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo

4. Mision

1. Los funcionarios de la Alcaldfa conocen el contenido de la Misidn institucional.
a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.
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2. Los funcionarios de la Alcaldia trabajan conforme a las directrices planteadas en la Misién
Institucional,

a. De acuerdo.

b, Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.
3. Los funcionarios de la Alcaldia conocen el contenido de la Visién Institucional.

a.Deacuerdo. _

b. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

4. Los funcionarios de la Alcaldia trabajan conforme a los proyectos planteados en la Misién
Institucional y creen en su guia y direccion.

a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo,

5. Los lineamientos planteados en la misién y visién institucionales son coherentes con el alcance qgue
tiene la Alcaldia a medianao plazo.

a. De acuerdo. (?L

b. Parcialmente de acuerdo.
c. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.

Consideracion
de la cultura del
Servicio

1. La Alcaldia ha evolucionado conforme a las necesidades del ciudadano y su satisfaccién a través del
tiempo.

a. De acuerdo. LC

b. Parcialmente te acuerdo,

c. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.

2. Existen métodos alcanzables y précticos de atencidn al publico.
a. De acuerdo. )

b. Parciaimente de acuerdo. ><

¢. Parclalmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

3. Es posible cumplir eficientemente las demandas de los usuarios.
a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

4. Las interacciones con los ciudadanos son respetuosas y exitosas.

a. De acuerdo. ZC

b. Parcialmente te acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.

5. Las expectativas de los ciudadanos son alcanzadas en el servicio que brinda la Alcaldia.
a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.
c. Parcialmente en desacuerdb.

d. En desacuerdo.
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Estaenc | municipio de Ortega; es importante aclarar que no hay respuestas

uesta serg utili a alcaldia delm ;
Correctas o inco ,Tect::;afe';:sm ik mc;;?;,z: ; conﬂdenciales (no es necesario poner elnombre de qulien diligencla). Seleccione
€on una x solo una de lasq siguze,:::f -u:::?:,,s:snd‘;nacuerdo pardalmente de acuerdo, parcialmente en desacuerdo o en desacuerdo.

Dimensiones lwgunm/ {ftems

1. En caso de presentarse un problema© duda, los funcionarios de la Alcaldia de forma voluntaria

encuentran la manera de resolverlo.
a. De acuerdo. X

b. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo
2. Los funcionarios de la Alcaldia conocen que cada miembro es parte importante para i

objetivos comunes en la institucién.

a.Deacuerdo. X

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo,

3. En caso de presentarse un problema o duda, los fu
de dirigir su propio trabajo de manera independiente.
a, De acuerdo.

1. Implicacion: | b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.
4. Los funcionarios de la Alcaldia consideran que los compafieros de trabajo son parte importante de

la institucién y que, en caso de ausencia de alguno, el ejercicio de las labores diarias se veria
seriamente afectado.

a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo. Y

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

5. Los funcionarios de la Alcaldia se capacitan continua y voluntariamente respecto a los
conocimientos més recientes sobre su campo de trabajo.

a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

2. Consistencia | 1, |.os trabajadores de la Alcaldia conocen los valores institucionales y los implementan en el ejercicio
de sus funciones como servidor publico,
a.De acuerdo. ¥

b. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

ncionarios de la Alcaldia se sienten en capacidad

2. En caso de existir discusiones con otros trabajadores de la Alcaldia los resuelven
conciliadoramente,

a. De acuerdo,

b. Parcialmente de acuerdo,

¢, Parclaimente en desacuerdo.

d.Endesacuerdo. +/

3. Los funcionarios de la Alcaldfa se rednen esporadicamente y dialogan sobre temas centrales para la

Alcaldla y participan proactivamente para llegar a acuerdos comunes,
a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo. %
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2. Los funcionarios de la Alcaldia trabajan conforme a las directrices planteadas en la Misién

Institucional.

a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

3. Los funcionarios de 1a Alcaldfa
a.De acuerdo. X

b. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.

conocen el contenido de la Visién Institucional.

a. Los funclonarios de la Alcaldia trabajan conforme a los proyectos planteados en la Misién

Institucional y creen en sugulay direccion.
a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo. ¥

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

5. Los lineamientos planteados en la misién y vision institucionales son coherentes con el alcance que

tiene la Alcaldfa a mediano plazo.
a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo. ¥
¢. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.

Consideracion
de la cultura del
servicio

1. La Alcald(a ha evolucionado conforme a las necesidades del ciudadano y su satisfaccién a través del
tiempo. |

a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo. 7<
¢. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.

2. Existen métodos alcanzables y practicos de atencién al publico.
a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo. ¥

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

3. Es posible cumplir eficientemente las demandas de los usuarios.
a, De acuerdo. ‘
b. Parcialmente de acuerdo, X

c. Parcialmente en desacuerdo,

d. En desacuerdo.

4, Las interacciones con los ciudadanos son respetuosas y exitosas.
a.De acuerdo., Y

b, Parciailmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

5. Las expectativas de los ciudadanos so —
nalc :
T alcanzadas en el servicio que brinda la Alcaldfa.

b, Parcialmente de acuerdo. \(
¢. Parcialmente en desacuerdo,
d. En desacuerdo,
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¢. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.

4. En caso de necesitar informacion o apoyo de diferentes areas de trabajo dentro de la institucion
los funcionarios de la Alcaldia acuden a otras dependencias y reciben lo necesitado de manera

oportuna.

a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo. ¥
¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

5. Los funcionarios de la Alcaldfa conocen los objetivos de la institucién y trabajan activay

mancomunadamente para alcanzarlos.
a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

3. Adaptabilidad

1. La Alcaldia estd dispuesta a asumir retos que supongan cambios que lleven a un mejoramiento
institucional.

a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo. X

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

2. La Alcaldia reacciona rapidamente a los cambios propios del paso del tiempo, por ejemplo, la
implementacion de tecnologias y se los apropia para crecer institucionalmente.

a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo. %-

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

3. La Alcaldia conoce a la ciudadania que se acerca recurrentemente a las instalaciones y se anticipa a
sus necesidades.

a.De acuerdo. ¥

b. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

4, La Alcaldia realiza asambleas donde se discuten temas de innovacién y desarrollo susceptibles de
implementarse.

a, De acuerdo,

b. Parcialmente de acuerdo. Y.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

5. La Alcaldia trabaja en funcion de satisfacer las necesidades de la ciudadania que se acerca
diariamente a las instalaciones.

a.De acuerdo,

b. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo

4. Mision

1. Los funcionarios de la Alcaldfa conocen el contenido de la Misnén institucional.
a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.
¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.
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1\
. , {arar que no hay respuestas
lcaldia del municipio de Ortega; es importante ac
- lac{;rmdenclales (no es necesarlo poner el nombre de qulen diligencla). Seleccione
6nf’r:‘:lsoyparclalmente de acuerdo, parcialmente en desacuerdo o en desacuerdo.

Esta encuesta serd utilizada para mejorar los pro
Correctas o incorrectas y que las respuestas son an
con una x solo una de las siguientes: opciones de acue

Preguntas/ items

Dimensiones

1. En caso de presentarse un problema o duda, los funcionarios de la Alcaldia de forma voluntaria
encuentran la manera de resolverlo.

a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdox

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo

2. Los funcionarios de la Alcaldia conocen que cada mlembro es parte importante para alcanzar
objetivos comunes en la institucion.

a.De acuerdo.-<_

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo. .
3. En caso de presentarse un problema o duda, los funcionarios de la Alcaldia se sienten en capacidad
de dirigir su propio trabajo de manera independiente.
a. De acuerdo. ~~

1. Implicacién: | b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.
4. Los funcionarios de la Alcaldia consideran que los compafieros de trabajo son parte importante de

la institucién y que, en caso de ausencia de alguno, el ejercicio de las labores diarias se veria

seriamente afectado.

a.De acuerdo. X

b. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

5. Los funcionarios de la Alcaldia se capacitan continua y voluntariamente respecto a los
conocimientos rrégfe'clentes sobre su campo de trabajo.

a. De acuerdo. -

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

2. Consistencia | 1. | os trabajadores de la Alcaldia conocen los valores institucionales y los implementan en el ejercicio
de sus funciones como servidor publico.
a. De acuerdo””

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

2 Enfaso de existir discusiones con otros trabajadores de la Alcaldia los resuelven
conciliadoramente.

a.De acuerdo.

b. Parcialmente de'acuerdo.b/
c. Parclalmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo,

3. Lo ¥
s funcionarios de la Alcaldfa se reGinen esporddicamente y dialogan sobre temas centrales parala

Alcaldia y participan proactivam
ente para
a, De acuerdo > para llegar a acuerdos comunes.

b. Parclalmente de acuerdo.
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c. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.

4.En caso de necesitar informacion o apoyo de diferentes dreas de trabajo dentro de la institucién
los funcionarios de la Alcaldia acuden a otras dependencias y reciben lo necesitado de manera

oportuna.

a, De acuerdo.><"

b. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo,

5. Los funcionarios de la Alcaldia conocen los objetivos de la institucién y trabajan activa y

mancomunadamente para alcanzarlos.
a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo. bl

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo,

d. En desacuerdo.

3.Adaptabilidad

1. La Alcaldia esta dispuesta a asumir retos que supongan cambios que lleven a un mejoramiento
institucional.

a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

2. La Alcaldia reacciona rapidamente a los cambios propios del paso del tiempo, por ejemplo, la
implementacidn de tecnologias y se los apropia para crecer institucionalmente.

a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo, <

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

3.La Alcaldia conoce a la ciudadania que se acerca recurrentemente a las instalaciones y se anticipa a
sus necesidades.

a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.”<
c. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.

4.la Alcaldfa realiza asambleas donde se discuten temas de innovacién y desarrollo susceptibles de
implementarse,

a. De acuerdo.x

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

S.la Alcaldia trabaja en funcién de satisfacer las necesidades de la ciudadania que se acerca
diariamente a las Instalaciones.

a. De acuerdo.—

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo

4. Mision

1. Los funcionarios de la Alcaldfa conocen el contenido de la Misién institucional.
a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo. Y~
c. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo,
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Idia trabajan conforme al i
Raitikcianal J as directrices planteadas en la Misién
a. De acuerdo,

b. Parcialmente de acuerdo 7
c. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.

3. Los funcionarios de la Alcaldia conocen el contenido de la Visién Institucional.
a. De acuerdo,

b. Parcialmente de acuerdomy—

¢. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.

4. Los funcionarios de la Alcaldia trabajan conforme a los proyectos planteados en la Misién
Institucional y creen en su gufa y direccién.

a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo..

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

5. Los lineamientos planteados en la misién y visién institucionales son coherentes con el alcance que
tiene la Alcaldia a mediano plaze.

a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo*
c. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.

Consideracién | 1. La Alcaldia ha evolucionado conforme a las necesidades del ciudadano y su satisfaceién a través del
de la cultura del | tiempo.
servicio a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo./

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

2. Existen métodos alcanzables y précticos de atencién al pablico.
a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo..

c. Parclalmente en desacuerdo.

d, En desacuerdo,

3. Es posible cumplir eficientemente las demandas de los usuarios.
a, De acuerdo, ¢}

b. Parcialmenteiae acuerdo.
c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo,

4. Las interacciones con los ciudadanos son respetuosas y exitosas.
a. De acuerdo,

b. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parclalmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.

5. Las expectativas de los ciudadanos son alcanzadas en el servicio que brinda la Alcaldia,
a. De acuerdo. A

b. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.
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Esta encuesta i : lcaldia del municipio de Ortega; es Importante aclarar que no hay respuestas
sera util, cesos de la alcd

correctas o incorrect a's’;‘:::e 7:;:;::{::::;:2:‘:’ ’:n Gnimasy confidenciales (no es necesario poner el nombre de qulen diligencia). Seleccione

con una x solo una de las siguientes: opciones de acuerdo, parcialmente de acuerdo, parcialmente en desacuerdo o en desacuerdo.

Dimensiones Preguntas/ items

1. En caso de presentarse un problema o duda, los funcionarios de la Alcaldia de forma voluntaria

encuentran la manera de resolverlo.

a. De acuerdo,

b. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo

2. Los funcionarios de la Alcaldfa conocen que cada mlembro es parte Importa
objetivos comunes en la institucién.

a.De acuerdo. *

b. Parcialmente de acuerdo. %

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo,

3, En caso de presentarse un problema o duda,
de dirigir su propio trabajo de manera independiente.
a. De acuerdo.

1. Implicacién: | b, Parcialmente de acuerdo.

¥ Parclalmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.
4. Los funcionarios de la Alcaldia consideran que los compafieros de trabajo son parte importante de

la institucién y que, en caso de ausencia de alguno, el ejercicio de las labores diarias se veria
seriamente afectado.

a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo. %

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.
5. Los funcionarios de la Alcaldia se capacitan continua y voluntariamente respecto a los

conocimientos mas recientes sobre su campo de trabajo.
a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo. >

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

2. Consistencia | 1, | os trabajadores de la Alcaldia conocen los valores institucionales y los implementan en el ejercicio
de sus funciones como servidor publico,
a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. Endesacuerdo. 5 X

nte para alcanzar

los funcionarios de la Alcaldia se sienten en capacidad

2. En caso de existir discusiones con otros trabajadores de la Alcaldia los resuelven
conciliadoramente,

a, De acuerdo,

b. Parcialmente de acuerdo. X

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

3. Los funcionarios de la Alcaldfa se retinen esporadicamente y dialogan sobre temas centrales parala

Alcaldia y participan proactivamente para llegar a acuerdos comunes.
a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.
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c. Parcialmente en desacuerdo. 2%
d. En desacuerdo.

4. En caso de necesitar informacion o apoyo de diferentes dreas de trabajo dentro de la institucién
los funcionarios de Ia Alcaldia acuden a otras dependencias y reciben lo necesitado de manera
oportuna.

a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo. X

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

5. Los funcionarios de la Alcaldia conocen los objetivos de la institucién y trabajan activa y
mancomunadamente para alcanzarlos.

a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo, ¢

d. En desacuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo,

d. En desacuerdo.

3.Adaptabilidad

1. La Alcaldia esta dispuesta a asumir retos que supongan cambios que lleven a un mejoramiento
institucional.

a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo. %

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

2. La Alcaldia reacciona rapidamente a los cambios propios del paso del tiempo, por ejemplo, la
implementacién de tecnologias y se los apropia para crecer institucionalmente.

a. De acuerdo.

b, Parcialmente de acuerdo, 7®

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

3. La Alcaldia conoce a la cludadanfa que se acerca recurrentemente a las instalaciones y se anticipa a
sus necesidades.

a, De acuerdo, *°

b. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

4. La Alcaldia realiza asambleas donde se discuten temas de innovacidn y desarrollo susceptibles de
implementarse.

a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo: *

¢. Parcialmente en desacuerdo.')L

d. En desacuerdo.

5. La Alcaldia trabaja en funcién de satisfacer las necesidades de la ciudadania que se acerca
diariamente a las instalaciones.

a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo. 't
c. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo

4. Mision

1. Los funcionarios de la Alcaldia conocen el contenido de la Misién institucional.
a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.
c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo. $
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2. Los funcionarios de la Alcaldla trabajan conforme a las directrices planteadas en |a Misién
Institucional,

a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.
¢. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.

3. Los funcionarios de la Alcaldia conocen el contenido de la Visién Institucional.
a. De acuerdo.
b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.S¢.

4. Los funcionarios de la Alcaldia trabajan conforme a los proyectos planteados en la Misién
Institucional y creen en su gufa y direccion.

a. De acuerdo,

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

S. Los lineamientos blanteados en la misién y visién institucionales son coherentes con el alcance que
tiene la Alcaldia a mediano plazo.

a. De acuerdo.

b. Parciaimente de acuerdo,

c¢. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo,

Consideracion
de la cultura del
Servicio

1. La Alcaldia ha evolucionado conforme a las necesidades del ciudadano y su satisfaccién a través del
tiempo.

a. De acuerdo.

b. Parciaimente de acuerdo.)(

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

2. Existen métodos alcanzables y précticos de atencién al publico.
a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parclaimente en desacuerdo. i

d. En desacuerdo,

3. Es posible cumplir eficientemente las demandas de los usuarios.
a, De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo, ¥_

c. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo,

4. Las interacciones con los ciudadanos son respetuosas y exitosas.
a. De acuerdo.¥_

b, Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.

5. Las expectativas de los ciudadanos son alcanzadas en
a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo. '

el servicio que brinda la Alcaldia.
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Esta enc s alcaldia del municipio de Ortega; es importante aclarar que no hay respues
uesta serd utlizoda para mejorar los procesos de & enciales (no es necesario poner el nombre de quien diligencia). Seleccione

correctas o incorrectas y imas y confid
que las respuestas son andnimasy ) ;
€on una x solo una de las siguientes: opciones de acuerdo, parcna!mente de acuerdo, parcialmente en desacuerdo o en desacuerdo.

Dimensiones Preguntas/ flems
1. En caso de presentarse un problema o duda, los funcionarios de la Alcaldia de forma voluntaria
encuentran la manera de resolverlo.
a. De acuerdo.
W Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo -
3. Los funcionarios de la Alcaldia conocen que cada miembro es parte importante para alcanzar

objetivos comunes en la institucién.
a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

Y Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo. -
3. En caso de presentarse un problema o duda, los funcionarios de la Alcaldia se sienten en capacidad
de dirigir su propio trabajo de manera independiente.
. De acuerdo.

1. Implicacion: |b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.
4. Los funcionarios de la Alcaldia consideran que los compafieros de trabajo son parte importante de

la institucién y que, en caso de ausencia de alguno, el ejercicio de las labores diarias se veria
seriamente afectado,
a. De acuerdo.
b. Parcialmente de acuerdo.
Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.
5. Los funcionarios de la Alcaldia se capacitan continua y voluntariamente respecto a los
conocimientos mds recientes sobre su campo de trabajo.
L(De acuerdo,
b. Parcialmente de acuerdo.
c. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.
2. Consistencia | 1, | os trabajadores de la Alcaldia conocen los valores institucionales y los implementan en el ejercicio
de sus funciones como servidor publico.
a. De acuerdo.
b. Parcialmente de acuerdo.
. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.

2. En caso de existir discusiones con otros trabajadores de la Alcaldfa los resuelven
conciliadoramente,

a. De acuerdo.

A, Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

3. Los 'funcionar.ios de la Alcaldia se retinen esporadicamente y dialogan sobre temas centrales para la
Alcaldia y participan proactivamente para llegar a acuerdos comunes.

. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo,
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c. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.

4. En caso de necesitar informacién o apoyo de diferentes dreas de trabajo dentro de la institucién
los funcionarios de la Alcaldia acuden a otras dependencias y reciben lo necesitado de manera

oportuna.

~eDe acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo,
d. En desacuerdo.

5. Los funcionarios de la Alcaldia conocen los objetivos de la institucién y trabajan activa y
mancomunadamente para alcanzarlos.

a. De acuerdo.

. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

3. Adaptabilidad

4. Mision

1. La Alcaldia esta dispuesta a asumir retos que supongan cambios que lleven a un mejoramiento
institucional.

a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

¥ Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

2. La Alcaldia reacciona rapidamente a los cambios propios del paso del tiempo, por ejemplo, la
implementacién de tecnologias y se los apropia para crecer institucionalmente.

a. De acuerdo.

Parciaimente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo,

d. En desacuerdo.

3. La Alcaldia conoce a la ciudadania que se acerca recurrentemente a las instalaciones y se anticipa a
sus necesidades.
De acuerdo.
b. Parcialmente de acuerdo.
c. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.

4. La Alcaldia realiza asambleas donde se discuten temas de innovacion y desarrollo susceptibles de
implementarse.

a. De acuerdo.
b. Parcialmente de acuerdo.

. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.

5.La Alcaldia trabaja en funcién de satisfacer las necesidades de la ciudadania que se acerca
diariamente a las instalaciones.

a. De acuerdo.

WA Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo

1. Los funcionarios de la Alcaldia conocen el contenido de la Misidn institucional.
e acuerdo,

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.
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2. Los funcionarios de la Alcaldia trabajan conforme a las directrices planteadas en la Misién
Institucional.

a. De acuerdo.

Na rcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

3. Los funcionarios de la Alcaldfa conocen el contenido de la Visién Institucional.
¥ De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.

4. Los funcionarios de la Alcaldia trabajan conforme a los proyectos planteados en la Mision
Institucional y creen en sugulay direccidn.

a. De acuerdo.

NE_Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

5. Los lineamientos planteados en [a
tiene la Alcaldia a mediano plazo.

a. De acuerdo.

-Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

Consideracion | 1. La Alcaldia ha evolucionado conforme a las necesidades del ciudadano y su satisfaccién a través del
de la cultura del | tiempo.

servicio a. De acuerdo.

"W, Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

mision y vision institucionales son coherentes con el alcance que

2. Existen métodos alcanzables y précticos de atencién al publico.
a. De acuerdo.

b. Parciailmente de acuerdo.

N, Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

3. Es posible cumplir eficientemente las demandas de los usuarios.
a. De acuerdo.

Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

4. Las interacciones con los ciudadanos son respetuosas y exitosas.
A, De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo,

5. Las expectativas de los ciudadanos son alcanzadas en el servicio que brinda fa Alcaldia.
a. De acuerdo.

N4, Parclalmente de acuerdo.
¢. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.
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os de ld alcaldia del municipio de Ortega; es importante aclarar que no hay respuestas
ales (no es necesario poner el nombre de quien diligencia). Seleccione

onfidenc
orcialmente de acuerdo, parcialmente en desacuerdo o en desacuerdo.

Esta encuesta serd utilizada para mejorar los proces
correctas o incorrectas y que las respuestas son anénimasy ¢
con una x solo una de las siguientes: opciones de acuerdo, p

Dimensiones Preguntas/ ftens

1. En caso de presentarse un problema o duda, los funclonarlos de la Alcaldia de forma voluntaria

encuentran la manera de resolverlo.
a.Deacuerdo. X

b. Parclalmente de acuerdo.

c. Parclalmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo

2. Los funcionarios de la Alcal
objetivos comunes en la institucion.
a.Deacuerdo. X

b. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo. :
3. En caso de presentarse un problema o duda, los funcionarios de la Alcaldfa se sienten en capacidad

de dirigir su propio trabajo de manera independiente.
a.Deacuerdo. x

1. Implicacién: | b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

4. Los funcionarios de la Alcaldia consideran que los compait
la institucién y que, en caso de ausencia de alguno, el ejercic
seriamente afectado.

a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo. X

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

5. Los funcionarios de la Alcaldia se capacitan continua y voluntariamente respecto a los
conocimientos més recientes sobre su campo de trabajo.

a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

2. Consistencia | 1. | os trabajadores de la Alcaldia conocen los valores institucionales y los implementan en el ejercicio
de sus funciones como servidor publico.
a, De acuerdo. X

b. Parclalmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo,

d. En desacuerdo.

dia conocen que cada mlembro es parte importante para alcanzar

eros de trabajo son parte importante de
io de las labores diarias se veria

2, En caso de existir discusiones con otros trabajadores de la Alcaldla los resuelven
conciliadoramente,

a, De acuerdo,

b. Parcialmente de acuerdo. X

¢, Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

3. Los funclonarios de la Alcaldfa se re(inen esporddicamente y dialogan sobre temas centralés parala

Alcaldia y participan proactivamente para llegar a acuerdos comunes,
a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.
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c. Parcialmente en desacuerdo,
d. En desacuerdo.

4, En caso de necesitar informacién o apoyo de diferentes dreas de trabajo dentro de fa institucion
los funclonarios de la Alcaldia acuden a otras dependencias y reciben lo necesitado de manera
oportuna,

a.De acuerdo. x

b. Parclalmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo,

5. Los funcionarios de la Alcald{a conocen los objetivos de la institucidn y trabajan activay
mancomunadamente para alcanzarlos.

a. De acuerdo,

b. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

3.Adaptabilidad

1. La Alcaldia esta dispuesta a asumir retos que supongan cambios que lleven a un mejoramiento
institucional.

a.De acuerdo. X

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdoe.

d. En desacuerdo.

2. La Alcaldia reacciona rapidamente a los cambios propios del paso del tiempo, por ejemplo, la
implementacion de tecnologias y se los apropia para crecer institucionaimente.

a.De acuerdo. )\

b. Parcialmente de acuerdo,

¢. Parcialmente en desacuerdo,

d. En desacuerdo.

3.La Alealdia conoce a la cludadania que se acerca recurrentemente a las instalaciones y se anticipa a
sus necesidades.

a. De acuerdo,

b. Parcialmente de acuerdo.
c. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo,

4.La Alcaldia realiza asambleas donde se discuten temas de innovacidn y desarrollo susceptibles de
implementarse.

a. De acuerdo.
b. Parclalmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo,

5. La Alcaldla trabaja en funcién de satisfacer la
diariamente a las Instalaciones.

a. De acuerdo,

b. Parclalmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d, En desacuerdo

s necesidades de la ciudadania que se acerca

4. Mision

1, Los funcionarios de la Alcaldla conoc
a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo,
d. En desacuerdo.

en el contenido de la Misidn institucional.
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2, Los funcionarios de la Alcaldia trabajan conforme a las directrices planteadas en la Misién
Institucional,

a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.

3. Los funcionarios de la Alcaldfa conocen el contenido de la Vislén Institucional.
a. De acuerdo, }

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo,

d. En desacuerdo.

4. Los funcionarios de la Alcald(a trabajan conforme a los proyectos planteados en la Misién
Institucional y creen en su gula y direccién.

a. De acuendo. X

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

5. Los lineamientos planteados en la misién y visién institucionales son coherentes con el alcance que
tiene la Alcaldia a mediano plazo.

a. De acuerdo, x

b. Parcialmente de acuerdo,

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

Consideracion
de la cultura del
servicio

1. La Alcaldfa ha evolucionado conforme a las necesidades del ciudadano y su satisfaccién a través del
tiempo. ;

a. De acuerdo.

b. Parciaimente de acuerdo,

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

2. Existen métodos alcanzables y précticos de atencién al piblico.
a.Deacuerdo. X

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

3. Es posible cumplir eficientemente las demandas de los usuarios.
a, De acuerdo,

b. Parcialmente de acuerdo,

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

4, Las interacciones con los cludadanos son respetuosas y exitosas.
a. De acuerdo,

b. Parcialmente de acuerdo.
¢, Parcialmente en desacuerdo,
d. En desacuerdo,

5. Las expectativas de los ciudadanos son alcanzadas en el serviclo que brinda la Alcaldfa,
a. De acuerdo,

b. Parclalmente de acuerdo.
¢. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.
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Esta encuestd serd utilizada para mejorar los proces
correctas o incorrectas y que las respuestas son anénimasy

os de la alca

Dimensiones

Preguntas/ items

1. Implicacion:

1. En caso de presentarse un problema © duda, los funclonarios de la Alcaldia de forma voluntaria

encuentran la manera de resolverio.
a. De acuerdo.

8. Parclalmente de acuerdo.

¢. Parclalmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo

3. Los funcionarlos de la Alcaldia conocen que cada miembro es parte importante para alcanzar

objetivos comunes en la institucién.
a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo,

d. En desacuerdo.

3, En caso de presentarse un problema o duda, los funcionarios de la Alcaldia se sianten en capacidad

de diriglr su proplo trabajo de manera independiente.
a. De acuerdo.

®. Parcialmente de acuerdo,

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

4. Los funcionarlos de la Alcaldia consideran que los compafieros de trabajo son parte importante de
la institucién y que, en caso de ausencia de alguno, el ejercicio de las labores diarias se verfa
serlamente afectado.

a. De acuerdo.

8. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo,

d. En desacuerdo.

confidenciales (no es necesario poner el nombre de quien diligencia). Selec

con una x solo una de las s,‘guientes- opciones de acuerdo' parcia!mente de acuerdo, parcfa'mente en desacuerdo o en desacuefdo-

s. Los funcionarios de la Alcaldia se capacitan continua y voluntariamente respecto a los
conocimientos més reclentes sobre su campo de trabajo.

9. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

2. Consistencia

1. Los trabajadores de la Alcaldia conocen los valores institucionales y los implementan en el ejercicio
de sus funciones como servidor publico.
a. De acuerdo.

®. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

2. En caso de existir discusiones con otros trabajadores de la Alcald/a los resuelven
conciliadoramente,

a. De acuerdo,

®. Parcialmente de acuerdo,

c. Parclalmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo,

3. Los funcionarios de la Alcaldfa se reGnen esporadicamente y dialogan sobre temas centrales para la

Alcaldia Yy participan proactivament
llegar a acue
. . € para llegar a acu rdos comunes.

Y. Parcialmente de acuerdo.
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¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.
4. En caso de necesitar informacion o apoyo de diferentes dreas de trabajo dentro de la institucién

los funcionarios de la Alcaldia acuden a otras dependencias y reclben lo necesitado de manera

oportuna.

9. De acuerdo.

b. Parciaimente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo,

5. Los funcionarios de la Alcaldla conocen los objetivos de la instituclén y trabajan activa y
mancomunadamente para alcanzarlos.
8. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parclalmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

3.Adaptabilidad

1. La Alcaldia esta dispuesta a asumir retos que supongan cambios que lleven a un mejoramiento
institucional.

0. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

2. La Alealdia reacciona ripidamente a los camblos propios del paso del tiempo, por ejemplo, la
implementacién de tecnologias y se los apropia para crecer institucionalmente.

a. De acuerdo,

9. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo,

d. En desacuerdo.

3. La Alcalda conoce a la cludadania que se acerca recurrentemente a las instalaciones y se anticipa a
sus necesidades. '

a. De acuerdo.

@. Parclalmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo,

a. La Alcaldla realiza asambleas donde se discuten temas de innovacién y desarrollo susceptibles de

implementarse.

Q. De acuerdo.

b. Parciaimente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.

5. La Alcaldia trabaja en funcién de satisfacer las necesidades de la ciudadanfa que se acerca
diariamente a las instalaciones.

{@. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo

4. Mision

1. Los funcionarios de la Alcaldia conocen el contenido de fa Misién institucional.
a, De acuerdo.

®. Parcialmente de acuerdo.

¢, Parcialmente en dasacuerdo,

d. En desacuerdo,
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2.Los funcionari
ol os de la Alcaldla trabajan conforme a las directrices planteadas en la Misién

¢. De acuerdo,
b. Parcialmente de acuerdo,

¢. Parclalmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.

3. Los funcionarios de la Alcaldia conocen el contenido de la Visién Institucional,
@ De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo,

¢. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.

4. Los funcionarios de la Alcaldla trabajan conforme a los proyectos planteados en la Misién
Institucional y creen en su gufa y direccion,

0. De acuardo.

b. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo,

d, En desacuerdo.

5. Los lineamientos planteados en la misién y visién Institucionales son coherentes con el aicance que
tiene la Alcaldla a mediano plazo.
9. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.

Consideracion
de la cultura del
Servicio

1. La Alealdia ha evolucionado conforme a las necesidades del cludadano y su satisfaccién a través del
tiempo.

a. De acuerdo.

8. Parcialmente de acuerdo,

¢. Parcialmente en desacuerdo,
d. En desacuerdo.

2. Existen métodos alcanzables y précticos de atencién al publico. (
9. De acuerdo.

b, Parcialmente de acuerdo,

¢. Parclalmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo,

3. Es posible cumplir eficientemente las demandas de los usuarios,
a. De acuerdo.

®. Parcialmente de acuerdo,

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

4. Las interacciones con los ciudadanos son respetuosas y exitosas,
@. De acuerdo.

b. Parclalmente de acuerdo,

¢. Parclalmente en desacuerdo.

d, En desacuerdo,

5. Las expectativas de los cludadanos son alcanzadas en el servicio que brinda la Alcaldia.
a, De acuerdo,

9. Parclalmente de acuerdo.
¢. Parclalmente en desacuerdo,
d. En desacuerdo.
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lealdia del municiplo de Ortega; es importante aclarar que no hay respuestas
nfidenclales (no es necesario ponerelnombre de qulen diligencla). Selecclone
de acuerdo, parclalmente en desacuerdo o en desacuerdo,

Esta encuesta serd utilizada para mejorar los procesos de la @
correctas o Incorrectas y que las respuestas son anénimas y €0
€on una x solo una de las sigulentes: opciones de acuerdo, parcialmente

Dimensiones Preguntas/ ftemy
1, En caso de presentarse un problema © duda, los funclonarios de [a Alcald(a de forma voluntarla
encuentran la manera de resolverlo.
2. De acuerdo.
¢ Parclalmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo
2. Los funclonarios de la Alcaldla conocen que cada miembro es parte Importante para alcanzar
objetivos comunes en la Institucién,
a. De acuerdo.
. Parcialmente de acuerdo.
c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo. -
3. En caso de presentarse un problema o duda, los funcionarios de la Alcaldia se sienten en capacidad

de dirigir su propio trabajo de manera independiente.
a. De acuerdo.

1. Implicacién: . Parcialmente de acuerdo,
¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo,
4. Los funcionarios de la Alcaldia consideran que los compafieros de trabajo son parte importante de

la institucién y que, en caso de ausencia de alguno, el ejercicio de las labores diarias se verfa
seriamente afectado.

a. De acuerdo.

8. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente an desacuerdo,

d. En desacuerdo.
5. Los funcionarios de la Alcaldla se capacitan continua y voluntariamente respecto a los

conocimientos mds recientes sobre su campo de trabajo.
a. De acuerdo.

X. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parciaimente en desacuerdo.

d, En desacuerdo,

2. Consistencia | 1, Los trabajadores de la Alcaldla conocen los valores Institucionales y los implementan en el ejercicio

de sus funciones como servidor piblico,
jge acuerdo,
arelalmente de acuerdo,
¢, Parclalmente en desacuerdo,
d. En desacuerdo,

2. En caso de existir discusiones con otros trabajadores de |a Alealdia los resuelvan
conciliadoramente.

a. De acuerdo.

. Parcialmente de acuerdo,

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo,

3. Los funcionarios de la Alcaldfa se reinen esporddicamente y dialogan sobre temas centrales para la
Alcaldfa y participan proactivamente para llegar a acuerdos comunes,
a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.
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c. Parcialmente en desacuerdo.
w-En desacuerdo.

4. En caso de necesitar informacién o apoyo de diferentes dreas de trabajo dentro de la institucion
los funclonarios de la Alcaldfa acuden a otras dependenclas y reciben lo necesitado de manera

oportuna.

a. De acuerdo.

i Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo,

d. En desacuerdo.

5. Los funcionarios de la Alcaldia conocen los objetivos de la institucién y trabajan activa y
mancomunadamente para alcanzarlos.
a, De acuerdo,

P Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo,

d. En desacuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

3.Adaptabilidad

1.La Alcaldia esta dispuesta a asumir retos que supongan cambios que lleven a un mejoramiento
institucional.

a, De acuerdo.

Pparcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

2. La Alcaldia reacciona rapidamente a los cambios propios del paso del tiempo, por ejemplo, la
implementacidn de tecnologias y se ios apropia para crecer institucionalmente.

e acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo,

d. En desacuerdo.

3. La Alcaldfa conoce a la ciudadanfa que se acerca recurrentemente a las instalaciones y se anticipa a
sus necesidades.

Y% De acuerdo,

b. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

4. La Alcaldia realiza asambleas donde se discuten temas de innovacién y desarrolio susceptibles de
implementarse.

J\De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.
¢. Parcialmente en desacuerdo. .
d. En desacuerdo.

S I.a? Alcaldia trabaja en funcién de satisfacer las necesidades de la ciudadania que se acerca
diariamente a las Instalaciones.

. De acuerdo,

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo

4. Mision

1, Los funcionarios de la Alcaldia conocen el contenido de la Misidn institucional.
A De acuerdo,

b. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo,
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2. Los funcionarios de la Alcaldla trabajan conforme a las directrices planteadas en la Misién
Institucional.

Ry, De acuerdo.

b, Parcialmente de acuerdo.

¢. Parclalmente en desacuerdo.

| d. En desacuerdo, I o

e T R I R e

3. L0s funclonarios de la Alcaldla conocen cen el contenldo ‘de la Visién Institucional,

¥De acuerdo,

b. Parcialmente de acuerdo,

¢, Parclalmente en desacuerdo,

d. En desacuerdo,

4. Los funclonarios de la Alealda trabajan conforme a los proyectos planteados en la Misién
Institucional y creen en su gula y direccién,

¥, Da acuerlo.

b. Parcialmente de acuerdo.

¢, Parcialmente en desacuerdo,

d. En desacuerdo.

5. Los lineamientos planteados en la misién y vision institucionales son coherentes con el alcance que
tiene la Alcaldfa a mediano plazo.

¥ De acuerdo,

b. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

Consideracion
de la cultura del
servicio

1. La Alcaldla ha evoluclonado conforme a las necesidades del ciudadano y su satisfaccién a través del
tiempo.

\a. De acuerdo.

b, Parciaimente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

2, Existen métodos alcanzables y précticos de atencién al publico.
3 De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parclalmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo,

3. Es posible cumplir eficlentemente las demandas de los usuarios,
. De acuerdo,

b, Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

 d. En desacuerdo.

4 Las lnteracclones con los cludadanos son respetuosas y exitosas.
. De acuerdo,

b\ Parclaimente de acuerdo,

¢. Parclaimente en desacuerdo,

d. En desacuerdo,

5. Lns expectativas de los cludadanas son alcanzadas en el servicio que brinda la Alcaldia,
! Da acuerdo,

b. Parclaimente de acuerdo,
c. Parclalmente en desacuerdo.
d, En desacuerdo.,
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lcaldia del municiplo de Ortega; es importante aclarar que no hay respuestas
nfidenciales (no es necesario poner el nombre de quien diligencia). Selecclone

Esta encuesta serd utilizada para mejorar los procesos de laa
rcialmente de acuerdo, parcialmente en desacuerdo o en desacuerdo.

correctas o incorrectas y que las respuestas son andnimas y €0
con unaq x solo una de las siguientes: opciones de acuerdo, pa

Dimensiones Preguntas/ ftems

1. En caso de presentarse un problema o duda, los funcionarios de la Alcaldfa de forma voluntaria

encuentran la manera de resolverlo.

@ De acuerdo.
b. Parcialmente de acuerdo.
c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo
2. Los funcionarios de la Alcaldia conocen que cada miembro es parte importante para alcanzar

objetivos comunes en la institucion.

'@. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

3. En caso de presentarse un problema o duda,
de dirigir su propio trabajo de manera independiente.
@ De acuerdo.

1. Implicacién: | b. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.
4. Los funcionarios de la Alcaldia consideran que los compafieros de trabajo son parte Importante de

la institucién y que, en caso de ausencia de alguno, el ejercicio de las labores diarias se veria

seriamente afectado.

@ De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.
S. Los funcionarios de la Alcaldia se capacitan continua y voluntariamente respecto a los

conocimientos més recientes sobre su campo de trabajo.
a. De acuerdo.

@ Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

2. Consistencia | 1, Los trabajadores de la Alcaldfa conocen los valores institucionales y los implementan en el ejercicio
de sus funciones como servidor pablico. ’

a. De acuerdo.

B Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

los funcionarios de la Alcaldia se sienten en capacidad

2. En caso de existir discusiones con otros trabajadores de la Alcaldia los resuelven
conciliadoramente.

8. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo,

d. En desacuerdo.

3. Los funclonarlos de la Alcaldla se reGinen esporddicamente y dlalogan sobre temas centrales para la
Alcaldfa y participan proactivamente para llegar a acuerdos comunes,
a. De acuerdo.

#. Parclaimente de acuerdo.

\

\
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c. Parcialmente en desacuerdo.
d.En desacuerdo.

4. En caso de necesitar informacién o apoyo de diferentes dreas de trabajo dentro de la institucién
los funclonarios de la Alcaldia acuden a otras dependencias y reciben lo necesitado de manera

oportuna.

@ De acuerdo,

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo,

5. Los funcionarios de la Alcaldia conocen los objetivos de la institucién y trabajan activa y
mancomunadamente para alcanzarlos.

@ De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo. ]

3.Adaptabilidad

1. La Alcaldia esta dispuesta a asumir retos que supongan cambios que lleven a un mejoramiento
institucional.

@. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

2. La Alcaldia reacciona rapidamente a los cambios propios del paso del tiempo, por ejemplo, la
implementacién de tecnologias y se los apropia para crecer institucionalmente.

a. De acuerdo.

B Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

3, La Alcaldia conoce a la ciudadania que se acerca recurrentemente a las instalaciones y se anticipa a
sus necesidades.
De acuerdo.
. Parcialmente de acuerdo.
¢. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.

4. La Alcaldia realiza asambleas donde se discuten temas de innovacién y desarrollo susceptibles de
implementarse.

a. De acuerdo.

8 Parcialmente de acuerdo,

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

5. La Alcaldia trabaja en funcién de satisfacer las necesidades de la ciudadania que se acerca
diariamente a las instalaciones.

#- De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo

4. Mision

1. Los funcionarios de la Alcaldia conocen el contenido de la Misién institucional.
@ De acuerdo,

b. Parcialmente de acuerdo.
¢. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.
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2. Los funcionarios de la Alcaldia trabajan conforme a las directrices planteadas en la Misién
Institucional.

@. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.

3. Los funcionarios de la Alcaldfa conocen el contenido de la Visién Institucional.
@ De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo,

d. En desacuerdo.

4. Los funcionarios de la Alcaldfa trabajan conforme a los proyectos planteados en la Misién
Institucional y creen en su gula y direccién.

a. De acuerdo.

&. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

5. Los lineamientos planteados en la misién y visién institucionales son coherentes con el alcance que
tiene la Alcaldia a mediano plazo.

& De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

Consideracion
de la cultura del
servicio

1. La Alcaldla ha evolucionado conforme a las necesidades del ciudadano y su satisfaccién a través del
tiempo.

# De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

2. Existen métodos alcanzables y précticos de atencidn al piblico.
# De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

3. Es posible cumplir eficientemente las demandas de los usuarios.
2 De acuerdo. '

b. Parcialmente de acuerdo,

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo,

4. Las interacciones con los ciudadanos son respetuosas y exitosas.
& De acuerdo,

b. Parcialmente de acuerdo,

c. Parclaimente en desacuerdo.

d. En desacuerdo,

5. Las expectativas de
& De acuerdo.

b. Parclalmente de acuerdo,

c. Parcialmente en desacuerdo,
d. En desacuerdo.

los ciudadanos son alcanzadas en el servicio que brinda la Alcaldia,
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Esta encuesta serd utilizada para mejorar los procesos de Ia alcaldia del municipio de Ortega; es importante aclarar que no hay respuestas
correctas o incorrectas y que las respuestas son anénimasy canﬂdendales (no es necesario poner el nombre de qulen diligencia). Seleccione
con una x solo una de las siguientes: opciones de acuerdo, parcialmente de acuerdo, parciolmente en desacuerdo o en desacuerdo.

Dimensiones Preguntas/ items

1. En caso de presentarse un problema © duda, los funcionarios de la Alcaldia de forma voluntaria

encuentran la manera de resolverlo.
a. De acuerdo.
Parcialmente de acuerdo.
¢. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo
2. Los funcionarios de Ja Alcaldfa conocen que cada miembro es parte importa
objetivos comunes en la institucién.
De acuerdo.
b. Parcialmente de acuerdo.
¢. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.
3. En caso de presentarse un problema o duda, los funcionarios de la Alcaldia se sienten en capacidad
de dirigir su propio trabajo de manera independiente.
7( De acuerdo.
1. Implicacion: |'b. Parcialmente de acuerdo,
¢. Parclalmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.
4. Los funcionarios de la Alcaldia consideran que los compafieros de trabajo son parte impo
la institucién y que, en caso de ausencia de alguno, el ejercicio de las labores diarias se veria
seriamente afectado.
a. De acuerdo.
b. Parcialmente de acuerdo.
Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.
5. Los funcionarios de la Alcaldia se capacitan continua y voluntariamente respecto a los
conocimientos més recientes sobre su campo de trabajo.
De acuerdo.
b. Parcialmente de acuerdo.
¢. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.
2. Consistencia | 1, Los trabajadores de la Alcaldia conocen los valores institucionales y los implementan en el ejercicio
de sus funciones como servidor pdblico.
a. De acuerdo.
)ﬂxPamialmente de acuerdo.
¢. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.

nte para alcanzar

rtante de

2. En caso de existir discusiones con otros trabajadores de Ja Alcaldia los resuelven
conciliadoramente.
a. De acuerdo.
Parcialmente de acuerdo.
. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.

3, Los funcionarios de la Alcaldia se retinen esporadicamente y dialogan sobre temas centrales para la
Alcaldia y participan proactivamente para llegar a acuerdos comunes.
a. De acuerdo.

H4: Parcialmente de acuerdo.

/
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¢. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.

4. En caso de necesitar informacién o apoyo de diferentes dreas de trabajo dentro de la institucién

oportuna.
%e acuerdo.

los funcionarios de la Alcaldia acuden a otras dependencias y reciben lo necesitado de manera

b. Parcialmente de acuerdo.
¢. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo,

5. Los funcionarios de la Alcaldia conocen los objetivos de la Instituclén y trabajan activa y

mancomunadamente para alcanzarlos.

a, De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.
Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo,

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

3.Adaptabilidad

1. La Alcaldia estd dispuesta a asumir retos que supongan cambios que lleven a un mejoramiento
institucional.
a. De acuerdo.
arcialmente de acuerdo.
c. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.

7

2. La Alcaldia reacciona rapidamente a los cambios propios del paso del tiempo, por ejemplo, la
implementacién de tecnologias y se los apropia para crecer institucionalmente.
a. De acuerdo.
Parcialmente de acuerdo.
c. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.

3. La Alcaldia conoce a la ciudadania que se acerca recurrentemente a las instalaciones y se anticipa a
sus necesidades.
a. De acuerdo.

“Parcialmente de acuerdo.
c. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.

'}f\En desacuerdo.

4. La Alcaldia realiza asambleas donde se discuten temas de innovacién y desarrollo susceptibles de
implementarse.

a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

/5. La Alcaldia trabaja en funcién de satisfacer las necesidades de la ciudadania que se acerca

diariamente a las instalaciones.
a. De acuerdo.

.Parcialmente de acuerdo.
¢. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo

4. Mision

1. Los funcionarios de la Alcaldia conocen el contenido de la Misién institucional.
a. De acuerdo.
Parcialmente de acuerdo.
c. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.
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2.Los funciona
Institucional. rios de la Alcaldia trabajan conforme a las directrices planteadas en la Misién

a. De acuerdo.

é Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.

3. Los funcionarios de la Alcaldia conocen el contenido de la Visién Institucional.
a, De acuerdo.

~Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.

4. Los funcionarios de la Alcaldla trabajan conforme a los proyectos planteados en la Misién
Institucional y creen en su gufa y direccién.
a. De acuerdo.
yPanclalmente de acuerdo.
c. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo,

5. Los lineamientos planteados en la misién y vision institucionales son coherentes con el alcance que
tiene la Alcaldia a mediano plazo.

a. De acuerdo,

b Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo,

d. En desacuerdo.

Consideracion
de la cultura del
Servicio

1. La Alcaldia ha evolucionado conforme a las necesidades del ciudadano y su satisfaccion a través del
tiempo.
a. De acuerdo.
‘ZLParcialmente de acuerdo.
. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.

2. Existen métodos alcanzables y practicos de atencién al pablico.
a. De acuerdo.
Parcialmente de acuerdo.
c. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.

3. Es posible cumplir eficientemente las demandas de los usuarios.
a. De acuerdo.
b. Parcialmente de acuerdo.
Z(Earcialmente en desacuerdo,
. En desacuerdo.

4. Las interacciones con los ciudadanos son respetuosas y exitosas.
a. De acuerdo.
Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo,
5. Las expectativas de los ciudadanos son alcanzadas en el servicio que brinda la Alcaldia.
a, De acuerdo,

\Parcialmente de acuerdo.
¢. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.
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la alcaldia del municipio de Ortega; es importante aclarar que no hay respuestas
nfidenciales (no es necesario poner elnombre de quien diligencla). Selecclone
ialmente de acuerdo, parcialmente en desacuerdo o en desacuerdo,

Esta encuesta serd utilizada para mejorar los procesos de
correctas o incorrectas y que las respuestas son andnimas y €0
con una x solo una de las siguientes: opciones de acuerdo, parc

Dimenslones Preguntay/ ftems

1, En caso de presentarse un problema o duda, los funclonarlos de la Alcald(a de forma voluntaria

encuentran la manera de resolverlo,
¥. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo
2. Los funcionarios de la Alcaldia conocen que cada miembro es parte importante para alcanzar

objetivos comunes en la institucién.
# De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.
3. En caso de presentarse un problema o duda, los funcionarios de la Alcaldia se sienten en capacidad

de dirigir su propio trabajo de manera independiente.
¢ De acuerdo.

1. Implicacion: | b, Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo. H
4. Los funclonarios de la Alcaldia consideran que los compafieros de trabajo son parte importante de

la Institucidn y que, en caso de ausencia de alguno, el ejercicio de las labores diarias se veria
serlamente afectado.

o De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo,

¢, Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.
5. Los funcionarios de la Alcaldia se capacitan continua y voluntariamente respecto a los

conocimientos mds recientes sobre su campo de trabajo.
1. De acuerdo.

b. Parclalmente de acuerdo,

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo,

2. Consistencia |1, Los trabajadores de fa Alcaldla conocen los valores institucionales y los implementan en el ejercicio
de sus funciones como servidor publico.
a. De acuerdo,

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

2. En caso de existir discusiones con otros trabajadores de la Alcaldia los resuelven
conciliadoramente,

4. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

3. Los funclonar!os de la Alcaldla se rednen esporddicamente y dlalogan sobre temas centrales parala
Alcaldla y participan proactivamente para llegar a acuerdos comunes.
a. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.
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¢. Parclalmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.

los funclonarios de la Alcaldia acuden a otras dependenclas y reciben lo necesitado de manera

oportuna.

4, De acuerdo,

b. Parcialmente de acuardo.

¢. Parclalmente en desacuardo.
d. En desacuerdo.

% Los funclonarios de la Alcaldia conocen los objetivos de la institucién y trabajan activa y
mancomunadamente para alcanzarios,

a De acuerdo.

b, Parcialmente de acuerdo,

¢. Parclalmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

3.Adaptabilidad

1. La Alcaldia estd dispuesta a asumir retos que supongan cambios que lleven a un mejoramiento
institucional.

4. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

2. La Alcaldia reacciona répidamente a los cambios propios del paso del tiempo, por ejemplo, la
implementacidn de tecnologias y se los apropia para crecer institucionalmente.

¥, De acuerdo.

b, Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo,

d. En desacuerdo.

3. La Alcaldia conoce a la ciudadania que se acerca recurrentemente a las instalaciones y se anticipa a
sus necesidades,

a. B% acuerdo,

b. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo,

d. En desacuerdo,

4, la Alcaldla realiza asambleas donde se discuten temas de innovacién y desarrollo susceptibles de
implementarse.

a. Be acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parclalmente en desacuerdo,

d. En desacuerdo,

5. La Alcaldla trabaja en funcién de satisfacer las necesidades de la ciudadanla que se acerca
diarlamente a las Instalaciones,

a. @2 acuerdo,

b. Parclalmente de acuerdeo,

¢. Parclalmente en desacuerdo.
d, En desacuerdo

4, Mision

1. Los funclonarios de la Alcaldia conocen el contenido de la Misldn instituelonal.
a. e acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.
¢. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.
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2. Los funclonarios de la Alcaldia trabajan conforme a las directrices planteadas en la Misién

Institucional.

2. De acuerdo,

b. Parcialmente de acuardo.

¢. Parclalmente en desacuerdo.
d, En desacuerdo,

3. Los funclonarios de la Alcaldla conocen el contenido de la Visién Institucional.

2 De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.

4. Los funcionarios de la Alcald(a trabajan conforme a los proyectos planteados en la Misién

Institucional y creen en su gula y direccién,
™ De acuenrdo,

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

5. Los lineamientos planteados en la misién y visién institucionales son coherentes con el alcance que

tiene la Alcaldla a mediano plazo.
a. De acuerdo.

PParcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerda.

Consideracion
de la cultura del
servicio

1. La Alcaldia ha evolucionado conforme a las necesidades del ciudadano y su satisfaceién a través del
tiempo. ‘

2 De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo,

¢. Parcialmente en desacuerdo,
d. En desacuerdo.

2. Existen métodos alcanzables y practicos de atencidn al publico.,

8. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parclalmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo, L f

3. Es posible cumplir eficientemente las demandas de los usuarlos.
a. Da acuardo,

M Parclalmente de acuerdo,

<. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

4. Las Interacciones con los ciudadanos son respetuosas y exitosas.
X De acuerdo,

b, Parclalmente de acuerdo,

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo,

5, Las expectativas de los cludadanos son aicanzadas en ol serviclo que brinda |a Alcald(a,
A De acuerdo,

b, Parctalmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo,

d. En desacuerdo.
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Esta encuesta serd utilizada para mejorar los procesos de la alcaldia del municipio de Ortega; es Importante aclarar que no hay respuestas
correctas o incorrectas y que las respuestas son anénimas y confidenciales (no es necesario poner el nombre de qulen diligencia). Selecclone
con una x solo una de las siguientes: opciones de acuerdo, parcialmente de acuerdo, parcialmente en desacuerdo o en desacuerdo.

Dimensiones Preguntas/ tems

1. En caso de presentarse un problema o duda, los funcionarios de [a Alcaldia de forma voluntaria

encuentran la manera de resolverlo.

a, De acuerdo.

(D Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo

2. Los funcionarios de la Alcaldia conocen que cada miembro es parte importante para alcanzar
objetivos comunes en la institucién.

@Do acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

3. En caso de presentarse un problema o duda, los funcionarios de la Alcaldia se sienten en capacidad
de dirigir su propio trabajo de manera independiente.

v @De acuerdo.

1. Implicacién: | b, Parcialmente de acuerdo.

¢. Parclalmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo,

4. Los funclonarios de la Alcaldia consideran que los compafieros de trabajo son parte Importante de
la institucidn y que, en caso de ausencia de alguno, el ejercicio de las labores diarias se veria
seriamente afectado.

@)e acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo,

d. En desacuerdo.

5. Los funcionarios de la Alcaldia se capacitan continua y voluntariamente respecto a los
conocimientos mds recientes sobre su campo de trabajo.

a. De acuerdo.

YParcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.
e d. En desacuerdo,

2. Consistencia | 1, | os trabajadores de la Alcaldia conocen fos valores institucionales y los implementan en el ejercicio
de sus funciones como servidor publico. |
(@) De acuerdo.

\b. Parcialmente de acuerdo.
c.\Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.

2. Encaso de existir discusiones con otros trabajadores de la Alcaldia los resuelven
conciliadoramente.

a, De acuerdo.

'@. Parcialmente de acuerdo,

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d.En jdesacuerdo.

3. Los funcionarios de la Alcaldfa se reinen esporddicamente y dialogan sobre temas centrales para la
Ak:;‘dla y participan proactivamente para llegar a acuerdos comunaes,

a. De acuerdo.

(B) Parclalmente de acuerdo.

/
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c. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.

4. En caso de necesitar informacion o apoyo de diferentes dreas de trabajo dentro de la institucion
los funcionarios de la Alcaldfa acuden a otras dependencias y reclben lo necesitado de manera
oportuna.

a. De acuerdo.

fb)Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

5. Los funcionarios de la Alcaldla conocen los objetivos de la institucién y trabajan activa y
mancomunadamente para alcanzarlos.
ra) De acuerdo,
. Parcialmente de acuerdo.
¢. Parcialmente en desacuardo,
d. En desacuerdo.
¢. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.

3.Adaptabilidad

1. La Alcaldia estéd dispuesta a asumir retos que supongan cambios que lleven a un mejoramiento
institucional.

(3. De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

2. La Alcaldia reacciona rapidamente a los cambios propios del paso del tiempo, por ejemplo, la
implementacién de tecnologias y se los apropia para crecer institucionalmente,

&) De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

3. La Alcaldia conoce a la ciudadania que se acerca recurrentemente a las instalaciones y se anticipa a
sus necesidades.

a. De acuerdo.
®Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo,

4. La Alcaldia realiza asambleas donde se discuten temas de innovacién y desarrollo susceptibles de
implementarse.

a. De acuerdo.

(B) Parcialmente de acuerdo,

¢. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

5. La Alcaldia trabaja en funcién de satisfacer las necesidades de la ciudadania que se acerca
diariamente a las instalaciones.

r@De acuerdo,

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo

4, Mision

1. Los funcionarios de la Alcaldia conocen el contenido de la Misién institucional,
@De acuerdo.

b. Parclalmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo,

d. En desacuerdo.
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2. Los funcionarios de la Alcaldia trabajan conforme a las directrices planteadas en la Misién
Institucional.

( a.)De acuerdo.

. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

3. Los funcionarios de la Alcaldia conocen el contenido de la Visién Institucional.

'@ De acuerdo,

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parciaimente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

4. Los funcionarios de la Alcaldfa trabajan conforme a los proyectos planteados en la Misién
Institucional y creen en su gulfa y direccién.

(@)De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parciaimente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

5. Los lineamientos planteados en la misién y vision institucionales son coherentes con el alcance que
tiene la Alcaldfla a mediano plazo.
@ De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo.
d. En desacuerdo.

Consideracion
de la cultura del
Servicio

1. La Alcaldfa ha evolucionado conforme a las necesidades del cludadano y su satisfaccién a través del
tiempo.

«ayDe acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo,

¢, Parcialmente en desacuerdo,
d. En desacuerdo.

2. Existen métodos alcanzables y précticos de atencidn al publice,
) De acuerdo,

b. Parclalmente de acuerdo,

¢. Parclaimente en desacuerdo.

d. En desacuerdo,

3. Es posible cumplir eficlentemente las demandas de los usuarios,
@) De acuerdo. .

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

4. Las interacciones con los ciudadanos son respetuosas y exitosas.
@ De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

c. Parcialmente en desacuerdo.

d. En desacuerdo.

5. Las expectativas de los ciudadanos son alcanzadas en el servicio que brinda la Alcaldia.
€)De acuerdo.

b. Parcialmente de acuerdo.

¢. Parcialmente en desacuerdo,

d. En desacuerdo.
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