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MEDICIÓN DE SATISFACCION DEL CLIENTE EXTERNO
SEGUNDO SEMESTRE 2013

Realización: Diciembre 2013 - Enero 2014 | Tabulación: Enero-Marzo 2014

INTRODUGCION:

El Subproceso de Servicio al Cliente es transversal a todas las dependencias.
Procesos y Subprocesos del Sistema de Gestión de Calidad del Municipio de
Pere¡ra, razón por la cual, la actual admin¡stración, tras la revisión normaliva y
documental de sus actividades, determinó la necesidad normalizar instrumentos que
con fundamento en criterios y técnicas nacionales e internacionales permitan la
medición de satisfacción del cliente interno y externo, califiquen la prestación de los
servicios a los clientes de la administración, propicien espacios de construcción
colectiva de lo público mediante el recaudo de sugerenc¡as y recomendaciones que
inducen a la generación de acciones correctivas y acciones de mejora al mismo
tiempo que permiten re-socializar aspectos de calidad dentro de la organizac¡ón.

Para dar cumplimiento a los Objetivos de Calidad implicitos en la respectiva matriz a
cargo del Proceso de Herramientas de Desarrollo Administrativo, se desarrolló por
parte del Subproceso de Servicio al Cliente, la aplicación, tabulación e informes de
resultados de las encuestas de satisfacción de cliente interno y externo.

Tras la puesta en marcha de los planes de desarrollo nacional y local, la necesidad
de incorporar camb¡os normativos en la cultura de la actividad pública, y en
consonancia con criter¡os del Banco Interamericano de Desarrollo, se formuló y
normalizó la encuesta de satisfacción al cliente externo, en la cual se incorporó la
calificación de las dependencias, procesos y subprocesos del SGC (proceso de
evaluacion, procesos estratégicos, procesos misionales y de apoyo).

OBJETIVO:

Aplicar la encuesta semestral para medir el nivel de satisfaccion de los clientes
internos del Municipio de Pereira, calificar los servic¡os prestados por los equ¡pos de
trabajo, valorar las buenas experiencias y analizar son las falenc¡as y necesidades
de nuestros procesos para el segundo semestre de 201 3.

METODOLOGíA

Para la medición de la satisfacción de los usuarios en el segundo semestre de 2013
se siguieron las siguientes etapas.

Aplicación de la encuesta:
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La encuestas de satisfacción al cliente interno normalizada en el SGC, se aplican en
el pr¡mer y segundo semestre de 2013 a fin de que haya referenciación para ambos
periodos que permitan emitir conclusiones sobre la vigencia y comprende las
siguientes partes:

1. Medición de la satisfacción del cliente externo respecto de la gestión
general de la Administración Municipal: Respecto de la gestión de la Alcaldía
en general, los cliente externos tiene la opción de calificar conforme a la
siguiente tabla de valores:

Valores de calificación Homoloqación Departamento Nacional de Planeación:

Calificación Valor
Defic¡ente 1

lnsuficiente ¿

Aceptable J
Satisfactorio 4
Muy Satisfactorio

Valores ds calificación
Promodio

Capacidad Administrat¡va (DNP)

Rangos N¡veles

<2 <40 Crítico

>2v<3 )40 v <60 Bajo

23 v <3.5 >60 v <70 Medio

>3.5 v <4 >70 v <80 Satisfactor¡o

>4v<5 >80 v <100 Sobtesaliente

2. Calificación de la dependencia mas frecuentada por el
mediante la asignacrón de los mismos valores de la tabla de
encuestado calificará los siguientes aspectos respecto de la
mayor demanda tuvo:

cliente externo:
calificación, cada
dependencia que

Facilidad de ubicación y acceso a la oficina visitada
Organización y aseo de las instalaciones
Presentación personal de los funcionarios
Cortesía V modales de quien le atendió
Conocimiento del personal sobre el asunto consultado
Asesoria y atención recibida en la oficina
Agilidad para entreqar respuesta definitiva
Satisfacción qeneral sobre el servicio

3. Sugerencias y recomendaciones: La numeración de las Sugerencias y
recomendac¡ones no está ligada al número 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
aprec¡ac¡ones que tiene cada encuestado respecto de aspectos que considera

b}l|h
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que la administración debe evaluar, revaluar, recibir con temperancia y respeto,
sin posiciones defensivas para generar los planes de mejoramiento o acciones
correctivas a que haya lugar. Para elevar sugerencias o recomendaciones no se
requiere de un conocimiento especificado sino una apreciación sobre el "deber
ser" de la administración quien las recibe como aportes para el mejoramiento.

Determinación del Tamaño de la muestra

Teniendo en cuenta oue no existe evidencia fehaciente resDecto de los clientes
externos atendidos en los últimos periodos, se aplicaron 251 encuestas durante el
último mes de 2013 y el primero de 2014, hasta lograr la cifra determinada, así.

No Dep
Apl¡cac¡ón Encuestas Cl¡ente Externo 2013

serf¡estre 2 Encuestas
Apl¡cadasDEPENOENCIAS

1 Desp: ALCALDE
L.L As: Pri\ada 1

1-,2 As: Control Interno
L,3 Of As: Comun¡cac¡ones

Oficina Gestión Soc¡al - Pr¡mera Darna
Comunrdades 3
Salon de Encuentro C¡udadano 1

2 Sec: Pt-ANEACIÓN 1a
3 Sec: EDUCACIÓN 22
4 Sec: SALUD Y SEGURIDAD SOCIAL 4
5 Sec: GOBIERNO 40
6 Sec; DESARROLLO RURAL 13
7 Sec: INFRAESTRUCTURA '17

a Sec: DESARROLLO SOCIAL Y POLíTICO 43
9 Sec: RECREACION Y DEPORTES 4
10 Sec: HACIENDA Y FINANZAS PUBLICAS 27
11 Sec: DESARROLLO ADMINISTRATIVO
7.2 Sec: JURIDICA
13 SEC: GESTIÓN INMOBILIARIA 10

Otras (no espec¡ficadas por el encuestado) o
Tota I 251

Aplicación de la encuesta:

Teniendo en cuenta los antecedentes determinados en la Introducción, se aplicaron
las encuestas de satisfacción al cliente interno con los visitantes de la administración
municipal en calidad de cliente externo tanto en la sede central (Palacio Municipal),
como en algunas de las sedes externas de mayor afluencia pública.
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Las 251 encuestas están distr¡buidas

En cuanto al sector de residencia

El medio mas utilizado por los encuestados conocer los servicios de
la administración se d

RESULTADOS DE LA ENCUESTA

l. Medición de la satisfacción del Cliente Externo:

1. El98,41o/o de la población encuestada se encuentra satisfecha con la gestión de
la Administración Municipal de Pereira durante el segundo semestre de 2013
(sumatoria de niveles aceptable, satisfactorio y muy satisfactrorio), solo el 1,59%
considera nuestra gestión en nivel insuficiente.

^\

encuestada se div¡de en:

La formación académica de los encuestados es la

Dara acceoer o
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El 94.97a/o de la población encuestada se encuentra satisfecha con la gestión de la
Administración Munic¡pal de Pereira durante el segundo semestre de 2013
(sumatoria de niveles aceptable, satisfactorio y muy satisfactorio), solo el 10.59%
calificó los aspectos en niveles de deficiente o insuficiente.

Al ponderar los resultados de la gestión de la Administración y los aspectos

calificados encontramos que la calificación promedio es de 96.69%, que según los

niveles del DNP, aporta un nivel SOBRESALIENTE por parte del cliente externo.

3. Sugerencias y recomendaciones: En la aplicación de 251 encuestas de

satisfacción al cliente externo, se presentaron 147 sugerencias y recomendaciones
que fueron clasificadas según el tema y la autoridad competente, para sel puestas

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

AsDccto relac¡onado Cant¡dad
Sat¡sfacción señeral sobre el servicio, 47
Asesoría v atención recibrda en la oficina-
As¡l¡dad oara ent/erar resouesta definit¡va. 2a
Oreanizac¡ón v aseo de las instalaciones.
cortes¡a v modales de ouieñ le atendió. 10
Facilidad de ub¡cac¡ón v acceso a la of¡c¡na v¡s¡tada.
conocim¡ento del oersonalsobre el asunto consultado. 5
Presentación persoñal de los func¡onarios.
Total Sueerenc¡as v Recorñendaclones 147

2. Calificación del cl¡ente externo respecto de los ASPECTOS a calificar:
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Derivada su ¡mportanc¡a y a f¡n de dar publ¡cidad a los manifiestos del cliente
externo, a continuación 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 redacción y ortografía, así:

Nro

Sugerencia6 o recomendaciones para mejorar sl sorvicio al
cliente externo

Aspecto
relacionado

Re¡n¡ciar programas de mejoram¡ento de v¡vienda rural SatrsÍaccron gén6Él sobB ol

2 Cont¡nuidad al Banco de las Oportun¡dades setsr¡cc|on 9€.€rál sobÉ el

Que los impuestos son muy caros y no se ve que terminen las obras como
el an¡llo long¡tud¡nal.

sat5f¡ccbn qene.ár 3o0ré I

5 Hab¡l¡tar conven¡o con Bancolombia, Serv¡enfega, Efecty y Supermercados
para poder pagar impuestos alli.

salsr¿@on gn.r¡r roDr€ €l

6 Que haya ¡ncvent¡vos para los comunales. sarsracc|on g6n6rat sobÉ 6l

12 Oue nos ¡nformen los programas y proyectos comunitarios para el sector
rural a tiempo.

Salist¿c.¡ón gúeÉl sobé ál

Excelente atención la que se presenta en "ATENCIóN AL CIUDADANO" satslacoon g6ñ6El sob€ €

27 Que pongan una pantalla donde se vean los programas de la Alcatdía para
la comunidad.

satsftrcc¡óñ 0eñ6ñtl soblB el

30 No estoy de acuerdo con la forma de repartir los cubiculos de la calle 19
para venlas ambulantes o estacionarias.

sst¡slscc¡on g6n€r3l sobr6 6l

Vías secundar¡as y terciarias muy dañadas deben ser mejoradas para que
haya productividad.

satsrecooñ 96ñ€.á1 sob€ €

u Con el P¡an de Choque del DPS h¡cieron rocería y podas (de zonas verdes)
en villasantana dejando la basura en el m¡smo seclor ocas¡onando
molestias y no responden para recoger esos residuos.

sa¡sracdon 9ene6l sobe él

38 Que programas de v¡vienda hay para mejoramiento de vivienda del sector
twal?

sat¡slacc¡on g€¡€fal sobre el

39 No recogen las podas hechas por el Plan de Choque satsteqoñ 9éñ6r¡l soDe el

Más ¡nformac¡ón para los desplazados en cuánto a proyectos de v¡vienda. sarsrec¡o¡ 9en6Él sobe 6l

61 Cuando hagan podas y mantenim¡ento de vías y zonas verdes, recojan esa
basura para que los perros no las dañen

sa¡íacoon gen.d sobÉ el

Presencia de Planeación y delAlcalde en las comunrdades. sausraccbñ gén€rár 3obE er

67 Fortalecer los FIC (Fondos de lnversiones Comunitar¡as) de las veredas y
corregimientos como Puerto Caldas.

sallsfaccDñ géñé.ar sobe el

71 Mejorar algunas vías de algunos barr¡os y la calle 12 entre 4a y 6a. satsrec|on geñeral sobe 6l

75 Seguir mejorando la gest¡ón me ha parecido bien. SaGt¿cc¡ó¡ geneÉl sob€ el

81 Muchas calles rotas dañan la movilidad. sarsrácoon gen€far soDE ol

Re¡n¡ciar los proyectos de mejoram¡ento de v¡vienda rural. sarcracooñ g€n€rar sobe er

86 Que publiquen cuales son las inic¡ativas y programas para fomentar el
deoorte en el átea Íútal?

la¡s6cc¡on gen€6 3obÉ €l

.\u
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88 Procesos tan importantes como Jovenes en Acc¡ón, no debfan estar en
manos de contratistas.

sstslácc¡ón gsnoral sobre el

89 No le veo proyecc¡ón a "Jovenes en Acción" ni sus resultados. ss|jsteton 9€ñ6ñI sobrB ol

90 No poner tanto problema para el parr¡lleÍo hombre. sáos4mn q6n6d s@E 6l

93 Debe haber más cobertura en los programas de discapac¡dad para los
pereiranos.

saü'|:rcoon g3ñefal sobrB o

95 Que den perm¡so pa.a @ffat la c€lle el 31 de Dic¡embre y celebrar una
fiesta.

sarreooñ g€n6.ar soDE €l

Que den asesorfa para programas de autogest¡ón de v¡vienda y recursos
oara e os.

sá¡sÉcc,oñ gers€r soDÉ ól

97 Que reactiven la posib¡l¡dad de planes de vivienda. sabsracción g.nsÉr sobÉ 6l

100 Que el Alcalde c¡te a los comunales y les exponga que ha hecho y que va a

hacer por el sector.

salsracoon 9Bñ6Ér soD6 él

102 Amoliar la cobertura del Banco de las Ooorlun¡dades. saüslaccon 96n6€r soDr! 6'

105 Más apoyo económico para programas de grupos étn¡cos. safsráccroñ g6n€Er sooE el

107 Que la adm¡nistrac¡ón genere proyectos para los reservistas del ejérc¡to, la
polícia y la armada.

satíacoon g6nad soDrg 6l

109 Reactivar "Alcaldla Nocturna" para que se cierre esos establec¡mientos de
la Cra 6 en el horario que corresponde.

Sallld¡tn 06ñ6Él sob¡€ ol

110 Controlar ru¡do, drogas, prostitución en el centro, as¡ como los
homosexuales y travest¡s en la noche.

s€lÉbcooñ 96ñ€r!r sooG e

111 React¡var los proyectos de viv¡enda en el sector rural. sarsfgcdon g6ns.¿r sooÉ ól

't12 Que mejoren las calles de Pere¡ra (Calle 12 entre 4a y 6a) sárcr&c|on 96ñsf€r soDrB 6l

1 '13 Que asl como hacen las podas en villasantana, recojan el residuo vegetal
que dejan en bolsas.

sa¡Éraccon 9€n6.ar soD€ €

115 S¡ga mejorando la Secretaría de Educac¡ón. sarsracdoñ g..o¡ar sooc €l

'117 Que se difundan las act¡v¡dádes para la población ¡ndigena residente en
pefeira.

satsla@rón g€na.al soDls el

124 Tienen politizado el espacio público y la entrega de Ios espacios. satsTacc¡on gan¿É soDe el

130 Comunicaciones no aporta a las act¡vidades del mun¡c¡pio. sals|acooñ 96n6Ér sobe er

133 No hay proyectos de mejoramiento de vivienda rural. saGÉcc,oñ 96n€Er sooÉ €l

'138 Se habla de trámite en linea y eso no se cumple, no es verdad que se
hagan en l¡nea.

sa$ráccon grnrEr sobE el

139 Serv¡cio al Cl¡enle ha mejorado mucho, ahora es más v¡sible. s3¡stacc¡on $ñe|E¡ soDB 6l

145 No arreglan las vias. satsl@ón g6n€El sobÉ €l

147 No recogen el desperdicio de las podas. saüsracoon g6n€Ér sobe €l

3 Mantener revisando el portal tributario para que no genere problemas assoná y at6n¿Dn rsoooa 6ñ É

10 Que los funcionarios sean nombrados para que haya cont¡nuidad. Asasona y a€r'cron @DEa 6n E

11 En el oportuno están muy compromet¡dos con el cliente. asesoña y álorc¡on ED¡da en |s

13 Los celadores deberlan saber donde quedan las oficinas para d¡recc¡onar a
los cl¡entes.

As€soná y á¡6noon r6crD oa €n ra

14 Filas muy largas para atender a los adultos mayores y para hacer solo una
pregunta.

asesoná y €t6nooñ Bodoa en ¡a
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15 Poco personal para atender adultos mayores. As€loña y 8lénción Éc bidá e¡ a

19 No contestan el telefono en el SISBEN. a€sona y 3¡ét@ñ rcc¡üoa €n ra

20 S¡empre hay mucha gente en el SISBEN y pocos funcionar¡os. As6oná y abnc¡óñ @rb|dá en l.

El señor CARLOS PEREZ tiene mucha paciencia pero lo dejan solo en el
programa de los ancianos y se le acumula mucha gente.

A36sOlá y ál6nc¡ón rocrbrdá €n la

35 No contestan los teléfonos en Control Fís¡co. a36soñá y ár6@d Écro¡ü sn |a

42 No s¡emore contestan los telefonos. tuaoñá y.lemon cobrdá 6ñ r.

46 Toca venir ooraue en Control Flsico no mntestan los teléfonos. Asesoña y át€rcrcn rcoo¡o8 €ñ rá

47 No hay personal suf¡ciente en Control Físico. Asesoi., ácrc,on ÉcD6a sñ €

48 Que todos sean como MARGOTH que atiende diligentemente. asesona y acnooñ €oo|o3 en |a

49 Muy dif¡cil conseguir al Secretario de Desarrollo Social y que lo atienda a
uno.

A$sona y al6ncóñ r6cbd3 e¡ a

50 Camb¡o de Directora (gestión inmob¡l¡aria).
viv¡enda gane más que elAlcalde.

¡logico que un liquidador de As6ofrá y al.nc¡on rBob¡da 6n ¡á

51 Que atiendan a los líderes para la entrega de regalos de navidad de los
niños.

asesona y atenc|on rscrlras 6n rá

Hay que ven¡r a control físico porque no contestan los teléfonos. Asésona y al€nco¡ rscro¡oa €n É

56 El personal es insuficiente para atender público (radicac¡ón
correspondenc¡a) solo disponen de 1 o 2 funcionarios en 3 cas¡llas.

oe asesola y at6ñc¡ó¡ Gc¡brd. 6n la

63 Asesorar más a los ciudadanos para presentar programas y proyectos de
¡nversión.

as6s0¡a y alé¡cron roobrdá.ñ |e

u Actualizar los contralos y convenios de las sedes comunales en forma
concena0a.

asesora y alercrón Édbrdá .n la

74 Habilitar el programa SUCITA para poder acordar agenda con los directivos
y el Alcalde.

as€gols y atencón Éc¡brft on la

76 A veces no mntestan esos telefonos del Ooortuno. As€.oná y ál€mon reDlda €n 13

77 Excelente serv¡c¡o del señor JOSE LONOOñO, todos debian atender coma asosora y llsrr@n .eD¡da 6ñ |á

78 Que la primera dama y sus funcionarios no se escondan para dar los
regalos a los mmunales para los niños y contesten los teléfonos.

Asesora y e€rc,on r€cD¡da oñ |á

79 Que contesten las líneas telefón¡cas para no tener que venir hasta aqui
(Espacio Públ¡co)

aseon. y e¡s¡roon @b|da ón lá

94 Que haya personal de planta para los programas sociales. Aseson¿ y.r6noón ¡eablda 0n a

101 Que publiquen cuales son los buenos resultados de seguridad en las
comunas.

A3Bor¿ y ár6nc¡ón rec¡b¡& on h

't16 In¡c¡o del año, la Alcaldía desolada, todos de Daseo. Asosore y atsñoon f..'Dioá 6ñ rá

118 No hay personal en NOMENCLATURA para hacer las diligenc¡as. AS€sOla y atancrón r€crb¡da eñ 16

'19 No hay personal que at¡enda en B¡enes ¡nmuebles. as$ona y atorcro¡ @rb¡dá óñ rá

120 NO hay qu¡en actualice la pagina WEB n¡ quien at¡enda en la of¡c¡na de
Comunicac¡ones, no tienen Dlan "8"

Asdon¿ y á¡6rc¡ón @¡bida éñ la

125 No hay personal en Bienes Inmuebles. asesoña y al€noon r€c brda 6¡ .

127 Favor actual¡zar la información tributar¡a en el oortal as€soná y renooñ rcc¡Drda €¡ re

128 No hay personal para la contratacrón. as06ola y atenc¡ón @¡b¡dá €n la

¡tu
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129 No hay personal en Comun¡caciones. As6orla y etorció¡ .€cibida en la

131 En Comisarla de Fam¡lia del Centro no at¡enden los viernes en la tarde. a6asola y s|€noo.r r€crDoa en E

132 No me pude comunicár telefón¡camente con ¡mpuestos. Asesoná y áléndón rÉdbrdó d ¡a

134 No hay personal para atender adulto mayor. As€sona y sl6nooñ roclbrda en a

'135 lmpos¡ble consegu¡r c¡ta con el Alcalde. ascsona y aroncDn rooDEa en a

141 No hay personal suf¡ciente para atender persona que v¡s¡ia (d¡versidad
étnica)

as6ona y tunooñ GcroEa en E

142 No hay personal en salud para manejar zoonosis. Assona y ¿t€nc|on r€.|brda en |a

7 Los procesos disc¡plinarios no avanzan. Agnoao para sn¡¡€gar 6sP!esr.

17 Muy lento el s¡stema para rec€pc¡onar documentos. Agrrrdad par¿ enrsgar fBspuosra

25 No dan la ¡nformac¡ón a tiempo sobre los nuevos benefic¡ar¡os del adulto
mayor.

Agfdad pára sñÍégar rsspuesb

28 Que fac¡liten el trámite de cert¡ficado de vecindad para no tenerlo que hacer
en 3 tiempos (Oportuno, Gobierno y Notaría 3a)

Agrúao PaÉ 6ñ¡ftgár €spuera

32 Poca ag¡lidad para tener una c¡ta con elAlcalde o Secretar¡o de Gob¡erno .

Hay que pensar en los que ven¡mos desde lejos para que nos atiendan

agroáo pará €.rÉg¿r Éspu€ra

33 Mandé un ofic¡o hace meses con una propuesta de EQUIMES y nunca la
contestaron.

agf¡dad Pára óntEgá. Éspuestá

OJ Se demoran mucho en las visitas de control flsico. A9¡roáo para snu69a. €spuesra

54 No salen los listados de nuevos beneficiarios (adulto mayod Agfdád p6ra ontlgar .Bspuosra

Desastrozo el servicio en el SISBEN, es un caos porque uno p¡erde todo el

dla alla.

a9 dad paE ént€gar Espuesla

62 Como es pos¡ble que se denuncien las invasiones y en Control Fís¡co no
hagan nada (aven¡da del rio calles 21 a 39)

Agrldad Pará á¡trégar rsspugsta

70 Actualizar el POT (Plan de Ordenam¡ento Territorial) Agmao paf¿ eníBgar lespuesE

73 Maxim¡zar los medios v¡rtuales para no tener que venir a las of¡cinas. Agf¡dád páÉ 6nrÉg.r Espuesla

80 Eltrám¡te de nomenclatura debfa ser en linea. A9 dad pará €nlr6g6r Éspuesta

83 No hacen nada para recuperar los predios del FOREC invadidos en la

Aven¡da del Rio.

agrhd.d pán éntr€gar rsspussta

84 Cuando van a intervenir las invasiones de LA UNIDAO, y el Barrio LA
CURVA?

Agtidad P3€ .ñtlEgar espuesra

104 No se sabe nada de la cobertura del adulto mavor en el área rural. A9 dac Para onr69ar f€spuera

122 No responden los derechos de Pet¡ción. Ag dad párá énvsgaf Éspues€

126 Facil¡tar el Drocedim¡ento de "cond¡ción resolutor¡a de v¡vienda" Agfda{, Pa€ €nlr€gar €splesta

140 Demoran mucho las vis¡tas a establecimientos públicos por parte de salud. Agrldad pafa sñl'lgar lBspuesla

143 Demoran mucho las v¡sitas de DOPAD ag¡r|dad paÉ oñtÉgá. 65pu€sÉ

't46 Pereira Mve Digital no atiende las peticiones. Aq¡fdad paÉ €nrcgár €spu6s€

Mucho hac¡nam¡ento en la ofic¡na de Gest¡ón Comunitar¡a y solo hay 1

comoutadof.

uqánzaoon y

18 Hay 3 cabinas y solo dos personas trabajando en la recepción de
oocumenlos.

orgánzáoon y a.€o qe

Locaciones ¡nadecuadas para rec¡b¡r documentos en Archivo. organEaoÓn y á3€o de ras
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23 Esta ofic¡na (Archivo) debía tener el av¡so que d¡ga "RADICACION DE
DOCUMENTOS",

Orqan¡zación y aséo d€ lás

Los informativos que ponen en los vidr¡os (de recepción de documentos) no
t¡enen armonia v se ven feos.

o.ganEaooñ y

5C No debian publicar los l¡stados en esas tablas tan horr¡bles de desaffollo
social, eso da mala presentación.

organBacron y

5ó Algunas dependencias como ESTRATIFICACION (Planeación) están muy
hacinadas.

organzacon y asso de lá3

68 Mucho hac¡namrento en la of¡cina de Gestión Comunitaria. oEerzacro¡ y aseo d€ rás

at5 Las of¡cinas de Deportes y Recreac¡ón debían quedar en el palacio
Municipal en forma centralizada.

o.gqnEac|on y $€o de |as

99 No hay personal en Gestión Comunitaria y el espacio está muy hacinado. organEá.ón y .s€o dé las

103 Centralizar las ofic¡nas externas en un solo edificio. uqan¿acon y

106 El arch¡vo o Recepción de Documentos deb¡a tener un aviso publicitar¡o. o¡gañEácro¡ y 5sÉ de las

121 Muy bon¡ta la decoración de la Alcaldia pero no hay peronal que at¡enda en
el desDacho.

orga¡rzeooñ y aseo d6 las

123 Muchos cl¡entes de adulto mayor en un espacio muy reducido. ory8n¿adoñ y áseo de ras

137 Por que no reclaman esos locales de CAJA SOCtAa y lbs
RESTAURANTES y reubican despachos públicos a í.

urgáñr¿acon y

144 No atienden el telefono (Control Flsico) y la entrada de esa oficina es muy
fea.

urgánÉáoo. y

29 Que no se escondan en la Oficina de la Pr¡mera Dama para dar los regalos
a los comuneros para los n¡ños esta navidad.

uon6sra y moda|€! de quEn 16

40 Puse una queja por el maltrato e irrespeto de AMPARO BELTRAN y no la
resovreron.

soneea y ñoda¡$ de qubñ l€

43 A veces son groseros para dar respuestas. uon€sra y modaGs de q!¡on l€

59 Los controladores de los vendedores son gente grosera, sin formaCón n¡
ética para tratar a los demás.

uonesra y mod.r€s d€ quren E

72 A veces contestan los teléfonos en forma descortés. uonósra y moda63 do quÉñ €

91 Que los funcionar¡os de alto nivel de Gest¡ón Inmobil¡ar¡a at¡endan a la
genre y no se nagan negar para no atender a la comun¡dad.

cones¡e y modald d6 qui€n l€

92 lMejores modales de los inspectores de policia. oon€sra y moda|€3 de qlrEñ 16

98 No at¡enden las quejas contra los funcionarios groseros y maleducados. uones¡a y modab! d€ qu|sñ rá

108 Vinculen controladores de espacio público respetuosos y saquen esos
peresozos atarbanes que tienen alla.

uon.sra y ñodár8 do quan |6

114 Que los que trabajan alli (seguridad Ciudadana) no saludan, no les interesa
el c¡udadano, no atienden, se creen dioses v d¡osas.

{,on€sra y modabs dE q!r6n |6

I Una sucursal en Cuba del Banco de las Ooortunidades. ts¿crldad o. lbreoon y acc€so a

'16 No hay un aviso que indique donde se radican los documentos. fácrldao 06 uDEec|on y accsso 3

44 A veces se cae el portal tributario. FádrÉao oo uo¡cacon y a@so a

69 Portal Tr¡butar¡o colpsado, asi no podemos gest¡onar. facrldad d6 ubrcácróñ y ac.aso á

87 El portal tributar¡o estuvo colapsado en d¡ciembre. FsCrídad d€ uDrcscÉn y acc€so á

136 Ojala trasladen IMPUESTOS para el palac¡o Munic¡pat.

Nh\oU
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CONCLUSIONES:

El Ponderado: 96.69% sitúa al Municio¡o de Pereira en el nivel de satisfacción
SOBRESALIENTE para el cl¡ente externo durante el segundo semestre de 2013,
cumpliendo y superando los indicadores de la Matr¡z de Objetivos de Calidad.

No obstante, los resultados del segundo semestre, Servicio al Cliente insiste en la
necesidad de que las dependencias formulen generar acciones prevent¡vas, correctivas
y de mejora, así como ajustes a los planes de acción con sustento en las presentes
sugerencias y recomendaciones dictadas por los clientes externos, a f¡n de que se
mejore la prestación de los servicios y la percepción de la cl¡entela sobre la gestión

¡nstituc¡onal .

Las dependenc¡as del municipio deben promoc¡onar y d¡vulgar sus planes, programas,
proyectos, así como el desarrollar y ejecución de las acciones legales e implicitas en el

Plan de Desarrollo, de modo que se visualice el cumplimiento de los indicadores
sectoriales y de gestión a su cargo.

Las sugerencias y recomendaciones propuestas, deben asumirse como ¡nsumos para la
elaborac¡ón del diagnóstico de necesidades de la comunidad.

Las autoridades deben planificar y disponer los recursos (humanos, fís¡cos y
tecnológicos) necesarios de cada área para el adecuado desarrollo de sus funciones
sobre todo en las sedes externas.

Deben realizarse acciones para que los servidores públicos y los contratistas al servicio
del municipio conozcan en integralidad la administración, sus dependencias y
competencias de modo que aporten información clara y oportuna ya que el cliente

4.

o.

36 Ese Doctor BALTMAR no sabe n¡ donde está parado, d¡zque no conoce la
norma que debe aplicar en su trabajo... que ineficienc¡a.

Coñocimienlo d6l p6.sona sobre

37 No dan buena ¡nformación sobre programas de vivienda para los que no
son desolazados.

cionocmBnlo oel peBonal 3obr€

41 Oue rev¡sen mejor antes de mandar requerimientos de INDUCOM
(¡mpuesto de Industr¡a y Comercio) cuando uno ya pagó para que no gasten
papel y no lo pongan a gastar tiempo a uno.

coñocmrdto dór P€6omr sob6

60 No saben nada sobre los programas de benef¡cios para los reseN¡stas de
1971-1996. v no les interesa.

conocmrenb del p€.son6l sobc

oo Capacitación y formación a los comunales en temas de admin¡stración
prlblica.

parso¡rár soDr€

Piso 4 Tet: 19)3248040 Fax 3248243



7.

at.

SECREATARIA DE
DESARROLLO

ADMINISTRATIVO
-z-

externo cada vez conoce mas sus derechos, tiene una v¡s¡ón mas critica sobre la
entidad, de modo que debemos avanzar en la solución de sus expectat¡vas.

La administración debe preocuparse por el hac¡namiento de las dependencias del
Palacio Municipal, por el trato que reciben los cl¡entes por parte de nuestros agentes y
por la falta de respuesta oportuna toda vez que éstos aspectos son negativos y afectan
los ¡nd¡cadores de gestión institucional.

Gracias a la gestión de Servicio al Cliente, Subsecretaría de Informática y Dirección
Operativa de S¡stemas de Infomación para la Planeación, el uso de los canales NO
presenciales de atención al ciudadano (correo electon¡co, pagina web, vinculos
v¡rtuales, poiales secundarios) se viene incrementando, de modo que los servidores
públ¡cos y contrat¡stas del munic¡pio no pueden ser agenos al adecuado manejo de las
Ttc's

Desde Julio de 2013, Serv¡cio al Cliente ha implementado estadísticas que determinan
el nivel de usuarios atendidos en el Centro de Ateción y Orientación para determ¡nar
una cantidad promedio de encuestas a ser aplicadas en los semestres siguientes,

10. El nivel de del cliente externo para el periodo 2013 es:
: 86,52%

: 96.69%
91.60%, Nivel

Pt'
JORGE ARANGO DURAN

Desanollo AdminisfativoSecretario Profesional Especializado
Servicio al Cl¡ente

R¡vera/29-00
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