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INTRODUCCION:

El Subproceso de Servicio al Cliente es transversal a todas las dependencias.
Procesos y Subprocesos del Sislema de Gesti6n de Calidad del Municipio de
Pereira, raz6n por la cual, la actual administraci6n, tras la revisi6n normativa y
documental de sus actividades, ha normalizado instrumentos que con fundamento
en criterios y t6cnicas nacionales e internacionales permiten la medici6n de
satisfacci6n del cliente interno y externo para que 6stos califiquen la prestaci6n de
los servicios de la administraci6n, se propicien espacios de construcci6n colectiva de
lo p0blico mediante el recaudo de sugerencias y recomendaciones que inducen a la
generaci6n de acciones correctivas y acciones de mejora al mismo tiempo que
permiten re-socializar aspectos de calidad dentro de la organizaci6n.

Para dar cumplimiento a los Objetivos de Calidad implicitos en la respectiva matriz a
cargo del Proc,eso de Herramienlas de Desarrollo Administrativo, se desarroll6 por
parte del Subproceso de Servicio al Cliente, la aplicaci6n, tabulaci6n e informes de
resultados de las encueslas de satisfacci6n de cliente interno y externo.

Tras la puesta en marcha de los planes de desarrollo nacional y local, la necesidad
de incorporar cambios normativos en la cultura de la actividad p0blica, y en
consonancia con criterios del Banco lnteramericano de Desarrollo, se formul6 y
normaliz6 la encuesta do satisfacci6n al cliente sxterno, en la cual se incorpor6 la
calilicaci6n de las dependencias, proc€sos y subprocesos del SGC (proceso de
evaluacion, procesos estrategicos, procesos misionales y de apoyo).

OBJETIVO:

Aplicar la encuesta semestral para medir el nivel de satisfaccion de los clientes
externos del Municipio de Pereira, calificar los servicios prestados por los equipos
de trabajo, valorar las buenas experiencias y analizar son las falenclas y
necesidades de nuestros procesos para el Segundo semestre de 2014.

METODOLOGiA

Para la medici6n de la satisfacci6n de los usuarios en el 3egundo semestre de 2014 \]N
se siguieron las siguientes etapas. - J 

'
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Aplicaci6n de la encuesta:

La encuestas de satisfacci6n al cliente interno normalizada en el SGC, se aplican en
el segundo semestre de 2014 a fin de que haya referenciaci6n para ambos periodos
que permitan emitir conclusiones sobre la vigencia y comprende las siguientes
partes:

1. Medici6n de la satbfacci6n del cliente externo respecto de la gesti6n
general de la Administraci6n Municipal: Se hace conforme a la siguiente tabla
de valores:

2. calificaci6n de la dependencia mag frecuentada por el cliente externo:
mediante la asignaci6n de los mismos valores de la tabla de calificacion, cada
encuestado calificara los siguientes aspectos respecto de la dependencia que
mayor demanda tuvo:

Facilidad de ubicacion v acceso a la oficina visitada
Oroanizaci6n v aseo de las instalaciones
Presentacion personal de los funcionarios
Cortesia y modales de quien le atendi6
Conocimiento del personal sobre el asunto consultado
Asesoria y atenci6n recibida en la oflcina
Aoilidad oara entreoar resouesta definitiva
Satisfacci6n qeneral sobre el servicio

Sugerencias y recomendaciones: La numeraci6n de las Sugerencias y
recomendaciones no estii ligada al n0mero de cada encuesta sino que
obedecen al orden en que se presentaron para conservar la anonimia del
manifestante. Como tal, estas sugerencias y recomendaciones son
apreciaciones que tiene cada encuestado respecto de aspectos que considera +N\
que la administraci6n debe evaluar, revaluar, recibir con temperancia y respeto, \

3

Valores de calificaci6n Homoloqaci6n Deoartamento Nacional de Planeaci6n:

Calificaci6n Valor
Deliciente 4

lnsuficiente 2

Aceptable 3

Satisfactorio 4

lvluV Satisfactorio 5

Val0163d6 calilicaci6n
Promedio

Ca,ac dad Adm n stralvo(DNp)

Rangos Nivelet

く2 (40 C「 itic0

≧2vく 3 ≧40vく60 Bal。

≧3vく 35 ≧60vく70 Med o

≧35vく4 ≧70vく80 Satisfactorio

≧4v≦5 ≧80v≦ 100 Sobresaliente



SECREATARIA DE
DESARROLLO

ADMINISTRAT:VO
-2-

sin posiciones defensivas para generar los planes de meioramiento o acciones
correctivas a que haya lugar. Para elevar sugerencias o recomendaciones no se
requiere de un conocimiento especificado sino una apreciaci6n sobre el "deber

ser" de la administraci6n quien las recibe como aportes para el mejoramiento.

Determinaci6n del Tamafro de la muestra

Desde Julio 22 de 2013. Servicio al Cliente viene realizando informes semanales
respecto de la atenci6n personal y telef6nica en el centro de Atenci6n al Usuario.
Para 6sta etapa se aplicaron 250 encuestas, asi:

No Dep

AplcaciOn encuestas Clente Extemo 2014
semestre 2

Encueslas

DEPENDENCIAS

1 Desp ALCALDE 11

Despacho Alcaldia 5

01c na Ces■ On Social‐ Plmera Dama 4

2

11 As P● 、ada 3

1,2 As: Conlrol lnlomo 0

13 OfAs: Comunicaciones 2

2 Sec:PLANEAC10N 26

3 Seci EDUCAC10N 30

4 Sec SALUD Y SEOURIDAD SOCAL 2

5 S∝ I GOBIERNO 49

6 S∝ I DESARROLLO RURAL 5

フ SecllNFRAESTRUCTURA ,0

8 Secl DESARROLLO SOCい L Y POLIllCO 45

9 Seci RECREAC10N Y DEPORTES 4

10 Sec HACIENDA Y FINANZAS PUBL CAS 13

11 S∝ 1 0ESARROLLO ADMIN STRATⅣ O 38

12 Sec 」URIDICA 4

13 Secl GESl10N INMOB:LARA 8

Otras (no €specancadas por el encu€stado) O

Total 250

Aplicaci6n de la encuesta:

Teniendo en cuenta los antecedentes determinados en la lntroducci6n, se aplicaron
las encuestas de satisfacci6n al cliente externo con los visitantes de la
administraci6n municipal tanto en la sede central (Palacio Municipal), como en
algunas de las sedes externas de mayor afluencia p0blica.

Las encuestas esten distribuidas por g6nero asi:
ヽ
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En cuanto al sector de residencia

El medio mas utilizado por los encuestados para acceder o conocer los servicios de
la administraci6n se d

Femenino

ion encuestada se divide en:

La formaci6n acad6mica de los encuestados es la

4

Gene ro EncuoataB
calificadas Promedio

11〔 47.2C

Masculino 132 528C
Total 2エ 1∞ ,∝
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RESuLTADOS DE LA ENCUESTA

1. Modici6n de la satisfacci6n del Cliente Externo:
1. El 88,40% de la poblaci6n encuestada se encuentra satisfocha con la gesti6n de

la Adminisiraci6n Municipal de Pereira durante el segundo semestre de 2014
(sumatoria de niveles aceptable, satisfactorio y muy satisfactrorio), el 1'1,60%

considera nuestra gesti6n en nivel insatisfactorio (sumatoria de los niveles critico

2. Calificaci6n dsl cliente externo respecto de los ASPECTOS a calificar:

el 87.2O% de la poblaci6n encuestada se encuentra satisfecha con la gesti6n de la
Administracion Municipal de Pereira durante el segundo semestre de 2013
(sumatoria de niveles aceptable, satisfactorio y muy satisfactorio), el 10,45% califico
la oesti6n como insatisfactoria (en niveles de deficiente o insuficiente
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く40 Critico 6 2,40

11′ 60
INttTlγ ACCICN

≧40vく 60 Balo 23 9′ 20

≧60vく70 Иヽedio 94 3■ 60

88′40 SATISFACCiON≧70vく80 99 39,60

≧80v≦ 100 28 11′ 20
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Al pOnderar los resultados de la gesti6n de la Administraci6n y los aspectos

ca‖ncadOs por parte del c‖ ente externo.encontramos que la ca‖ lcaciOn prOmedio es

de 87,80%, que se96n los niveles del DNP, lo cual apoda un nivel
SOBRESALiENTE

3. Sugerencias y recomendaciones: En la aplicaci6n de las encuestas de
satisfaccion al cliente externo, se presentaron 105 sugerencias y recomendaciones
que fueron clasiflcadas segon el tema y la autoridad competente, para ser puestas

en conocimiento del proceso de Direccionamiento Estrategico a fin de ser analizadas
en las instancias pertinentes y se produzcan los planes de acci6n, acciones de
preventivas o correctivas del caso, asi.

Aspecto relacionado Cantidad

Satisfacci6n general sobre el servicio. 4フ

Asesoria y atenci6n recibida en la oficina. 19

Or8anizaci6n y aseo de las instalaciones. 18

ABilidad para entregar respuesta definitiva. 8

Cortesia y modales de quien le atendid. 5

Facilidad de ubicaci6n y acceso a la oficina visitada. 4

Conocimiento del personalsobre el asunto consultado. 4

Presentaci6n personal de los funcionarios. 0

Total Sugerencias v Recomendaciones 105

Derivada su importancia y a fin de dar publicidad a los manifiestos del cliente
externo, a continuaci6n se presentan las sugerencias y recomendaciones por
variable y no por el orden en que fueron presentadas y en la medida de nuestras
posibilidades transcritas ajustando su redacci6n y ortografia, asi:

N ro
Sug6roncias o recomendaciones para mEjorar el Bervicio al
clienta externo

Aspecto
relacionado

1

Excelente disposicion de servicio y asesoria en servicio al clienle
en los vinculos virtuales.

鎌 轟
"力

‥ 耐
―

●I

5

Han mejorado mucho elservicio al cliente con vinculos
electronicos.

●ヽ●コメ
"●

●9-●

8 oebia haber un mecanismo electronico para calificar los servicios S麟 ,“●ガ

“

9“
“
J― ●●)

10 Excelente el servicio delcentro de empleo, hay que fortalecerlo 鋼

“… …

―・・
I

No se ve la gestion de espacio ptblico, el plan candado no
funciona.

節

… … "は "・
I

ζ

6
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13

Oue generen informes a la comunidad de lo que hace espacio
publico.

SJ-9-・ ‐
・・

t

14

-e;oro 

la gestion de protecci6n al consumidor, eso es bueno. S●|,|―

“ "ヽ
口1●●●●d

て
っ

No hay programacion de podas y hay que rogar que lo hagan. Stt,J―
"rい

●」
・・

Uod

18 [/tuy Oue-na iniclatva ae b casa del consumidor.
―

・ ―
…

d

19 No amplian cupos para adulto mayor. S● ,●f-6… 爛 ヽa

20 Excelente asistencia tecnica en el sector rural. 3●itr― ぃぃoJ●‐ ●d
― ●●

21 No hacen mantenimiento a las vias de Pereara.
smJ●●●●●●●‐ 38● u●

●●●|●●

22 No-publican la programacion de mantenimiento de zonas verdes 鎌 4f-9-J山 。J

26

Esta;dminEE;En no genec proyeclos de vivienda de interes
social.

S山
"“

え商 9●― メわo●I

30

Oue den viaticos a los comunales para nuestras actividades y
pala pasajear desde Puerto c€ldas.

S・・
f―

・
-3… ・

I

う
０

Que aesarrotien programas de meioramiento para las viviendas
turales.

S,||― 昴 9●●●ml~● ●

"い

３ヽ No hay programas habitacionales para estratos 3 y 4. Ⅲ
…

9-・ ‐
・

d

35

Se tes satio et controt de vendedores ambulantes de las manos, la
peatonal de la 18 es intransitable.

―
・ ― ―・・

I

中 い

36

Para que tienen controladores de ventas en las calles solo
fumando y charlando.

3麒,|―m9● nl●●レ。d

38

pesirno etconirolOet espacio publico, NO EXISTE, ni siquiera en

elentorno del Palacio Municipal.

3山
`“

ヵ藤
―

‐ ●J

40 Excelente trato de Shirley Ossa a la gente. 鋤

“
-9-J‐ ・

d

"商

42

6C $g-an m-elorando h drganizaci6n en el fondo de p.estaciones,

van muy bien.
“

,J―
“

9-●
“
鮨●J

45 Que pongan a funcionar ventianilla para espectaculos ヽ iF―
“

9●‐ d●●bo d

…
∞

47

Que revisen el bu20n de PORS p。「 que nunca responden nada en

la UPPV

&漱静
"d“

9-●I‐●●

50

Oue rneloren ta gesUon para los traslados en educaca6n y den

respuestas coherentes.

撻 ●f―
“
9-●I“力

"d

●
リ

て
，

Si nos van a sacar de las invasiones que nos den casa 8■li"熙
“

脚 ″J●●レ。J
― |“

58
Excelente etencidn en el centro de documentaci6n 師

・
r-9-an..d

59 Excelenie acogida del programa cle diversidacl sexual. 詢 ●I―m― ‐ ●●I

61 Aportar mas recursos y capacitaciones para comunales s●itr_6_動 ‐d

66 No veo para que existe esa ofictna de primera dama si no atiende ●●(]●●●●●9●‐ a

6フ

6ue 
'nformen 

aportunamente ehago de pensionados para saber
cuando llegar.

sllir_“ 9"“dl●レ●d

70 Deben hablmar el seⅣicio al C‖ente toda la lomada
S●●●f-6-● ‐

・・
I

”
′

Un solo funcionario para lecibir documentos en archivo 鎌 ,“

…
9-・I… d

フ2 t,lurrca tr-ay posiOitdates de vivienda para estrato 3. 3●・

“

赫

“
9輛OJ●●b● d

_1●● ヽ

７
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フ4

Esa pagina WEB no tiene contenidos, no esta migrada la
informaci6n que se requiere.

Sat● ●●●0● go●●

“

I∞けOd

80 Excelente servicro en nomrna deJ l\ilunrcrpio S● Iず動 0,9o● o“ I●断od

●
フ

０
０

Excelente que no hayan carretillas nicaballos. Sot,f面 6● 9。●●●1∞隣,d

86 Continuidad a ciclovias y vias activas. Sol,`oooO● 9o●●ral'0け o ol

87 No hay reparacion de vias veredales ni mantenimiento. S,1“α洒
`●

9。●●●
`。

b001
●●●|“

89 Los corregidores no estan en las oflcinas atendiendo. S● jζ鰊姑6● 9。●け」,otx0 01

91 Los listados de adulto mayor casi no se ven. s,,,r_o。 9.●‐J`。けo ol

92 No informan oportunamente los listados y pagos alad!lto mayor. S。 1●ねぬ 0● 0●●0● |∞b● ol

93 El personala cargo de etnias es insuficiente. 匈 i“繭 昴 0-d,●●●J

99 IVlucho cacique y poco indio. s● i`r∝o“ 9●●●ld=●y.J
8●●.i●●

100 No hay quien atienda en juridica, son ruedas sueltas. s● 1● r●c“ 9_ru●●●●d
関 、i●●

101 Que programas de familias en acci6n hay para los rurales. sai3r●●昴 9輛
“
J… d

105 Puntualidad de los trabajadores en elcentro de ernpleo. S● ig泳」

“

αゎ
“
d… 。

'

3 Que haya cultura de NO al celular mientras atienden p!bl1co. た o●●11,y,_飾 |●●bda,●
ね●f6●●

6 Seg!ir mejorando en nomina de pens onados. 麟 妍 1,y,t―面 r●●b``0,
l● ●Fd“

32 Oue atiendan los telefonos de Gobierno. たo釘たyまれ るol● ●
`●

。●
旧 ●fd“

34

En control y vigilancia no contestan los lelefonos, ni derechos de
petici6n, ni PQRS.

A,ool,y● 1●、お●|● b`● o●

|`oiO“

39 Que publiquen lo que hacen en odas las dependencias. A,o,∝ i,y,t∞

“

●
`面

b10● o●

ぬ●fd● Fl

43 ElAlcalde nunca esta en la Ciudad, ni concede citas. A`o●歯o y 010● aO●
`。

●od・ o●

lo●fO“

44 En asesoria privada no saben para que es esa oficina. A`o`“ o y OtO● ●lo,o000● ●o

l,ol● ●Fl

46 Quien hace control ambiental en Control Fisico. A●oo籠 y嵐●●

“

●
`●

●0“ o●

|`dd“

48 Oue contesten el telefono enla DOPAD. んo3,ね y●o●d6●
`oOb画

o,
lo oid● tl

49 Oue capaciten a los guardas para que sepan orientar a la gente. ハ

“

Ⅲンi。 ′dm● |●
`面

b鵬 ●●

崎●f● lo

64

ElAlcalde tan malo, no aparece por las comunidades niconcede
citas.

―
餞′嵐輌・・・・・

●0麟 ●●
●●fr●●

65

Que no haya que rogarle a la primera dama que haga su trabajo,
es mLry duro encontrarla.

えめ∞
`by。

●●。|“
“
00翅。節

l●

“

0●。

76 No contestan las quelas en establecimientos publicos. 艤
`o`oyauol“

面 01`。 。●
ね●rd“

84
Que los funcionarios delfondo de servicios educativos esten
permanentemente en los puestos de trabajo.

^蛉
,oイ o y ot“

“
由 |●.bる。。●

l● ●Fo●●

90 El SISBEN no hace visitas al sector rural.
艤 ol,y●は●

“

|●●bl`● o●

|● ●Fdm

94 En el SISBEN o contestan el telefono A,o軒 ぬyJ∞

“

●
“

わ0,o●
●●FO,■

97 Que no reskingan el horario en navidad en servicio alcliente. A`o●αio y atm“ol"010● 0●

|● oid“

102 La abogada cita a las personas en Control Fisico y no esta. A,ooiay,t● ●06●
`面

b10● o●

●品し●●

103 No contestan el telefono en la Secretaria de Gobierno. A`o“xoy`tO● ●0●
`,Obi“

。●
|,o`6“ 片

8



SECREATAR:A DE
DESARROLL0

ADM:N:STRATIV0
‐

2‐

2

Oue controlen la venta de cosas y comida a los funcionarios de la
Alcaldia.

0`9,● 2,0`● y,,oo∝ o,

iostal勧 ö,

フ
Servicio al Cliente debe tener una oflc na 0"`o崚ゅ

“

y●●●●ぬ 1● ●

●J`●メ
"o,

9

No veo que se haga conkol sobre las condiciones de edificios de
interes patrimonial.

0"`● ●́

“

y。●わ
`。

。
`

|●

"●

l,do● o`

16
Las instalaciones de casa dejusticia cuba estan muy
detedoradas.

O`go● ′aoい ya,。。あ |●

`
i● ,toloOo● o,

1フ

Que desaseo y falta de mantenimiento e ilumrnacion hay en la Oつ。術ね。。。ya,∞

“

崎●
●螢Joめ●

“

25 Comparendo ambiental vive hacinado 0"昴漁 昴 y―
“

ぬ
`|“

"は"●“

27

I\,4ejorar la ubicaci6n de los funcionarios ya que esto genera entre
ellos hacinamiento.

Orem― y・
・・・

“

僣
`lod`●●●●o,

28

Las instalaciones de la UPPV (inspecciones) estan en muy mal
estado deben mejorar la estetica, el aseo y los muebles, falta
iluminacion, pintura y vidrios.

0,o面 2●●|● yo,oo“ に,

in,ほ lodo● o,

52 M!cho hacinamiento genera estress. 0崎 oh2aOい y,`∞

“

ぬ,

io,tol“n“

54 Que fea esa entrada a Control Fisico. 0的
`●

凛爛

“

yaまЮ ф l,,

●●,メわ 0“

62 Centralizar todas las oficinas de Desarrollo Social en un solo sito. 0●蔀 2●●

“

y●●a“ 僣
`●●●はヵ●●,

68 No hay sala de espera para adulto mayor. Or9。●2●06● y,,oo`。 。,

1●

`,●

lodo● o`

●
′

Supremamente hacinada la oficina de Servicio al Cliente. Or9,●
`o00●

y。
`。

。ぬ ,`

,●

`tol`do●
o,

78

Hay cuatro casillas de atenci6n y solo atjende una persona en el
SISBEN.

0,9o● 2aO`、 yo,oo“ a,
,o,t,|,dO●●●

83 lvluy conqestionado y muy lento en el SISBEN. 0的 ,o2●oO● y,●●●

“

10S

h“J“●●o,

Ｃ
０

０
つ

Oued6 muy encearado el Punto de Atenci6n al usuario con la
decoraci6n navideha.

0"o●
“

06● y,●●●
“

1,`

●,lJ軸
“

,

96
Oue no permitan a la gente dormir en las sillas de servicio al
cliente.

0"。。あ00● y,まo“ Io`

oまa“●
",

104
Organizaci6n y ubicaci6n de los trabajadores en el centro de
documentacion.

0電
`o"00■

yoまЮ

“

I●●
●J,oめ●

`

11 Que no se demoren las visitas a zonas de riesgo.
“

‖daO円
`mャヽ

“
`"“

xOま
`

`●

rni v。

24 Archivo es muy lento para recibir los documentos.
“

‖d'dPa● ●●r“μ
“
― `oO節n“ v●

29

Que faciliten el proceso de las visitas del SISBEN y los
mecanismos para hacerlo en linea. “

‖
`。`寓

0●●|●9● ||●●,00`0
● r●面ね

3フ
Que mejoren el tr6mrte de certiflcado de vencidad y no lo cobren. A9‖出

"由
●●ヤ∞町 |●●,●●ユ

`d●|●iiね

63 Oue agilicen las visitas del SISBEN para califlcarnos. Aoる o`|● 峰●●ヤ09● ||●
''。

。
'0●●|● 1ヽ●

75

Mucha demora para que resuelvan que pasa con las inscripciones
al adulto mayor.

AⅢ10“

"め
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Melorar eltrlmite de certncadO de venc ndad p。「 que es muy

engo「 roso
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フ9 Muy lenla la atenc6n en la recepci6n de documentos. 杓 ‖喘
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41 M6s modales en el Fondo de SeNicios Educativos. ni salldan. C● ●
`ね
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Se ha perdido la cordialidad en nomina, samuel era muy atento y
diligente para colaborarle a lodos

C●●
“
面y_―
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56

Algunos conlratistas delarea contractual son muy toscos para
tratar a las personas (usuarios y contratistas).

C― ●γ
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“
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81 Qle saluden en oesarrollo Social eso no les quita nada. C● t●●籠′
…

bl“ Ⅲ 輛
・
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88 Algunos abogados y abogadas de juridica se creen Dios. Cat"|● ym●●鮨●

“

Q● ||● ●

J“熾

`

4

Que medidas toma elAlcalde y organismos de conlrol cuando los
funcionarios presentan documentos falsos

C●●●●mi●●ゎ
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El editicio del Palacio Municipal no cumple con las normas paRa
discapacitiados.

F面 |あd do ub“ 01● y,∝ o,。

al● ●lo●,v,taO,
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Falta capacitaci6n a los funcionarios de recursos humanos sobre
lo que deben hacer.

し0●00Ⅲ ●●t00勧 ●●
`o)a蛹■oぃ ,ol`Oo

57 No hay mas personal de planta para lemas ambientales. C・・
‐

―
。醐 ,"メねJ∞00

d― ●OⅢ醐b∞

60 No esta bien distribuida la comisana para las zonas rurales. F面l爛
“

、力‐ばか y―
oL● f● ●●M"“わ

69 No informan las actividades de adulto mayor con tiempo. c_m。
“

,α漱
"J●

●E●
d―

・ ― ・・

82

La atencion a desplazados no debia hac€Ge desde el Estadio,
queda muy lejos.

F"1‐
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El estadio no es un lugar 6ptimo para atender a desplazados,
busquen un sitio en elcentro de pereira

F“撼

“

●●お越 dhy― ●●

●●du"■
…

CONCLUSIONES:

1. El Ponderado: 87.80% sit0a al l\,lunicipio de Pereira en el nivel de satisfacci6n

SOBRESALIENTE para el cliente externo durante el segundo semestre de

2014, cumpliendo y superando los indicadores de la Matriz de Objetivos de

Calidad.

2. No obstante, Servicio al Cliente insiste en la necesidad de que las dependencias
formulen generar acciones preventivas, correctivas y de mejora, asi como

ajustes a los planes de acci6n con sustenlo en las presenles sugerencias y

recomendaciones dictadas por los clientes externos, a fln de que se mejore la

preslaci6n de los servicios y la percepci6n de la clientela sobre la gesti6n

institucional.

La administraci6n debe generar un portafolio institucional de tramites, productos,

servicios y acciones que tengan implicitos indiadores y metas cuantificables para

ser puestas en conocimiento de la comunidad respecto del cumplimiento del

3

Plan de Desarrollo Municipal.
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4 Las sugerencias y recomendaciones propuestas, deben asumirse como insumos
para la elaboracion del diagn6stico de necesidades de la comunidad y la
reformulaci6n de las estrategias y actividades del Plan de Desarrollo y Planes de
Acci6n. En 6ste informe, a diferencia de los anteriores. el cliento no solo formula
sugerencias y recomendaciones para mejorar el servicio, sino que tambien
reconocen las buenas iniciativas de las diferentes dependencias para continuar
mejorando como organizaci6n. Como segindo aspecto, los despachos siguen
omitiendo la responsabilidad de planificar y disponer los recursos (humanos,
fisicos y tecnol6gicos) necesarios de cada erea para el adecuado desarrollo de
sus funciones, ofreciendo comodidad a los clientes, especificamente en las
sedes externas. En tercera medida, deben realizarse acciones para que los
servidores pUblicos y los contratistas al servicio del municipio conozcan en
integralidad la adminislraci6n, sus dependencias y competencias de modo que
aporten informaci6n clara y oportuna ya que el cliente externo cada vez conoce
mas sus derechos, tiene una visi6n mas critica sobre la entidad, de modo que
debemos avanzar en la soluci6n de sus expectativas.

Gracias a la gesti6n de Servicio al Cliente, Administracion de Documentos y
Archivo, Subsecretaria de lnformetica, la implementaci6n del nuevo sistema de
gesti6n documental y el tramite de PQR en ambiente virtual SAIA, ha mejorado
en gran medida la capacidad de respuesta corporativa, no obstante, la
inmadurez del sistema y el desconocimiento de algunos servidores pUblicos y
contratistas respecto de su manejo, exigen ajustes inmediatos para mejorar el
aprovechamiento de estas herramientas.

La masificaci6n de los medios electronicos para la atenci6n al ciudadano
(tel6fono, correo electonico, pagina web, vinculos virtuales, potales secundarios)
ha mejorado sustancialmente los procesos y actividades.

La dispersi6n de las dependencias en sedes externas no facilita la medici6n de
satisfacci6n del cliente externo, haciendo exigible la cenlralizaci6n de las oficinas
en un solo sitio, de modo que se puedan centralizar con mayor facilidad los
tramites y diligencias.

ｂ́

6

7

8. Desde Julio de 2013, Servicio al Cliente ha implementado estadisticas que
determinan el nivel de usuarios atendidos en el Centro de Atenci6n y' Orientacion 
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para determinar una cantidad promedio de encuestas a ser aplicadas en los

semestres siguientes.

L EI nivel de satisfacci6n del cliente externo para el periodo 2014 es:
. Primer semestre: 96.46%
. Segundo Semestre: 87.80%

Promedio: SOBRESALIENTE9213%,Nivel

j
MARIA HERNANDEZ CRUZ
o de Desarrollo Administrativo

E18bOr6i Samuel VOlez R,vera/29‐ 00

SAMUEL VELEZ RIVERA
Profesional Especia‖ zado
Serv cio al C‖ ente
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DEPENDENCIA SECRETARIA DE DESARROLLO ADMINISTRATIVO
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FORMULA DELINOICADOR PORCENTAJE
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100% 100%
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GRAFICO DE TENDENC:A

Gs res.rltados superan la meta en 12,8%. Sin embargo,
el nivel de satistacci6n del cliente externo disminuy6
respecto de los valores del primer semestre 20'14. Los

clientes extemos reconocen que ha habido meiora en las
aclividades de Servicio al Cliente y canales de interacci6n
virtual, no obstante, la dispersi6n de las dependencias
inhibe la adecuada ejecuci6n de los tr,mites y gestiones

en un mismo edificio y momento. El Cliente Externo
solicita mejorar la atenci6n telef6nica y solicita acciones
emergentes e inmediatas para la recuperaci6n del
ESPACIO PUBLICO invadido por vendedores
ambulantes y construcciones ante la conducta omisiva de
algunos tuncionarjos y contratistas. Solicitan mayor

difusi6n de programas sociales (adulto mayor, vivienda) y

mantenimiento vial.
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