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MEDICIÓN DE SATISFACCION DEL CLTENTE INTERNO
SEGUNDO SEMESTRE 2013

Realización: Diciembre 2013 - Enero de2014 | Tabulación: Enero-Marzo 2014

INTRODUCCION: El Subproceso de Servicio al Cliente es transversal a todas las
dependenc¡as. Procesos y Subprocesos del Sistema de Gestión de Calidad del
Municipio de Pereira, razón por la cual, la actual administración, tras la revisión
normativa 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 adm¡nistración,
propicien espacios de construcción colectiva de lo público mediante el recaudo de
sugerencias y recomendac¡ones que inducen a la generación de acciones
correctivas y acciones de mejora al m¡smo tiempo que permiten re-socializar
aspectos de calidad dentro de la organización.

La ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE INTERNO fue diseñada oara
dar cumplimiento a los Objetivos de Calidad implícitos en la respectiva matriz a
cargo del Proceso de Herramientas de Desarrollo Adm¡n¡strativo y para socializar
sus resultados a los integrantes de la Administración Municipal.

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 pública, y
por solicitud del Banco Interamericano de Desarrollo, se formuló la versión 2 de la
encuesta de satisfacción al cliente interno, misma que incorpora la calificación
de las dependencias, procesos y subprocesos del SGC (proceso de evaluación,
procesos estratégicos, procesos misionales y de apoyo) y un acápite de
sugerencias y recomendaciones de mejora para la prestación del servicio.

OBJETIVO: Aplicar la encuesta semestral para medir el nivel de satisfaccion de
los clientes internos del Municipio de Pereira, cal¡ficar los servicios prestados por
los equipos de trabajo, valorar las buenas experiencias y analizar cuales son las
falencias y necesidades de nuestros procesos que inciden en la prestación
eficiente a la comunidad.

METODOLOGÍA: Para la medic¡ón de la satisfacción de los usuarios en el
segundo semestre de 2013 se siguieron las siguientes etapas.

Aplicación de la encuesta: La encuestas de satisfacción al cliente interno se
encuentra normalizada en el SGC, en su versión 2 de Febrero de 2013, constante
de 2 paginas, donde se incorporan técnicas de recolección de datos, tabulación y
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medic¡ones que no necesariamente compatibles con resultados arrojados por los
instrumentos anter¡ores, empero, garantiza, objeiividad y transparenc¡a para que
se aporte a la toma de decisiones.

El instrumento consta de 3 oartes:

l. INFORMACION GENERAL: Además de ser anónima, el instrumento resume la
fecha de aplicación de la encuesta, la dependencia (Despacho, Asesoría u
Oficina Asesora) a que se encuentra adscr¡to el encuestado y su tiempo de
servicio total a la administración municioal.

2. ENCUESTA DE SATISFACCION INTERNA: Derivado de sugerencias y
recomendaciones presentadas en la aplicación de la versión 1de ésta
encuesta, y criterios nacionales e internacionales sobre el talento humano, tras
la revisión de 18 instrumentos públicos y privados, se desarrolló en dos partes,
el instrumento que comprende: (2.1): Calificación de Variables: Son dieciocho
(18) preguntas que se agrupan de las siguiente forma

o 7 de SATISFACCION GENERAL (1-7)
. 3 de OPORTUNIDADES DE PROGRESO (8-10)
. 5 de TRABAJO EN EQUIPO (1 1-15)
. 3 de SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL (16-18)-

*Las variables que tienen que ver con MEDICINA PREVENTIVA, MEDICINA DEL
TRABAJO, HIGIENE Y SEGURIDAD INDUSTRIAL exigidas por SySO, hacen
parte integral de la medición.

Las respuestas son cuant¡tativas valores lifican las variables, así:ca
Calificación Valor
Deficiente 1

lnsuficiente ¿

Aceptable
Satisfactorio 4
Muv Satisfactorio 5

Los resultados ser promed¡an respecto del total de calificaciones aportadas.

2.2: La segunda parte de la encuesta busca calificar con los mismos valores, los
aspectos que tienen que ver con la prestación del serv¡cio por parte de las
dependencias con que el cliente interno haya tenido interacción durante el
segundo semestre de 2013. Las inscripciones que no correspondan a los valores
pre-establecidos, no fueron tenidas en cuenta por no ajustarse a una relación N\^
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matemática, así como tampoco serán tenidos en cuenta los campos que no
hayan sido diligenciados en los aspectos:

. Disposición para atender y prestar el serv¡c¡o

. Conocimiento del Tema consultado
o Claridad del personal para hacerse comprender
. Oportunidad de Respuesta

Las calificaciones aportadas, se homologan a los niveles estandarizados por el
Departamento Nacional de Planeación:

Valores de cal¡f¡cac¡ón
Promed¡o

Capacidad Admin¡strat¡va (DNP)

Rangos N¡veles

<2 <40 Crít¡co
22v<3 >40 v <60 Baio

>3 v <3.5 260 v <70 Medio
23.5 y <4 >70 v <80 Satisfactor¡o
24v15 >80 v <100 Sobresaliente

3. SUGERENCIAS Y RECOMENDACIONES: En consideración a que la

aplicación de la encuesta es anónima, ofrece garantías para que la
administración produzca acciones de mejora con base en los man¡fiestos de sus
integrantes. Estos manifiestos serán puestos en conoc¡miento de la D¡rección
Operativa de Direccionamiento Estratégico, para que obren los planes de
mejoramiento o acc¡ones correctivas a que haya lugar por intermedio de los
Comité Coordinador de Gestión y Control y los Comité Operativo de Gestión y
Control y las dependencias o instancias que se dispongan según el Manual de
Operaciones y Calidad.

Determinación del Tamaño de la muestra: Para calcular el tamaño de una
muestra debemos tener en cuenta tres factores:

1. El porcentaje de confianza con el cual se quiere generalizar los datos desde
la muestra hacia la ooblación total.

2. El porcentaje de error que se pretende aceptar al momento de hacer la
generalización.

3. El nivel de variabilidad que se calcula para comprobar la hipótesis.

La confianza es el porcentaje de seguridad que existe para generalizar los
resultados obtenidos. Esto quiere decir que un porcentaje del 100% equivale a
decir que no existe ninguna duda para generalizar tales resultados, pero también
imolica estudiar a la totalidad de los casos de la ooblación.
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Para evitar un costo muy alto para el estudio o debido a que en ocasiones llega a
ser prácticamente imposible el estudio de todos los casos, entonces se busca un
porcentaje de confianza menor. En las investigaciones sociales se busca un 95%
de confiabilidad.

El error equivale a elegir una probabilidad de aceptar una hipótesis que sea falsa
como si fuera verdadera, o la inversa: rechazar a hipótesis verdadera por
considerarla falsa. Al igual que en el caso de la confianza, si se quiere eliminar el
riesgo del error y considerarlo como 0%, entonces la muestra es del mismo
tamaño que la población, por lo que conviene correr un c¡erto riesgo de
equivocarse.

Se aceptan un promedio de yerro considerado entre el 4% y el 6%, tomando en
cuenta de que no son complementarios la confianza y el error.

La variabilidad es la probabilidad (o porcentaje) con el que se aceptó y se rechazó
la hipótesis que se quiere investigar en alguna investigación anterior o en un
ensayo previo a la investigac¡ón actual. El porcentaje con que se aceptó tal
hipótesis se denomina variabilidad positiva y se denota por p, y el porcentaje con
el que se rechazó se la hipótesis es la variabilidad negativa, denotada por q.

Hay que considerar que p y q son complementarios, es decir, que su suma es
igual a la unidad: p+g=1. Además, cuando se habla de la máxima variabilidad, en
el caso de no existir antecedentes sobre la investigación (no hay otras o no se
pudo aplicar una prueba previa), entonces los valores de variabilidad es p=g=0.5.

El 10 de febrero de 2014, nómina reportó el
públicos vinculados al sector central:

Empleados Públicos: 358
TrabaiadoresOficiales 287

siguiente número de servidores

Total Vinculados o/J

Como se conoce el tamaño de la población entonces se aplica la FORMULA DE
LAURA FISHER (MUESTREO ALEATORIO SIMPLE):

z'pq N
n = ---- 

^- ^- ^- ^-^---NE 'rL Pq
Donde,

es el tamaño de la muestra
es el nivel de confianza

n
Z
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p es la variab¡l¡dad positiva
g es la var¡ab¡l¡dad negativa
N es el tamaño de la población
E es la orecisión o el error

La ventaja sobre la fórmula es que al conocer exactamente el tamaño de la población, el
tamaño de la muestra resulta con mayor precisión y se pueden incluso ahorrarse recursos
y t¡empo para la aplicación y desarrollo de una investigación.
Tenemos:

P=1-q=0.5
n =?
Z = 1.96 (Nivel de confianza = 95%)
p =0.5
o =0.5
N =673
E = 5o/o

Entonces: n= ((1.96).(1.96))-((0.5)-(0.5))"(674) =245
(6e6).((0.05).(0.05))+ ((1.e6).(1 .e6))"((0.5).(0.5))

Aplicación de la encuesta: Teniendo en cuenta los antecedentes determinados
en la Introducción, se aplicaron las encuestas de satisfacción al cliente ¡nterno con
los servidores públicos a cargo del municipio, en jornadas masif¡cadas y bajo la
asesoría del Profesional Especializado de Servicio al Cliente para obtener un
mayor grado de conf¡abilidad en las respuestas derivado de los cambios en el
herramienta y el tamaño de la misma. Estas jornadas se desarrollaron así:

o Durante la Semana del Servidor Público (25 al 29 de noviembre de 2013) se
aplicaron las encuestas a los asistentes.

o Del22 al 25 de enero, se aplicaron más encuestas al personal de trabajadores
oficiales en la sede de Talleres.

o Se complementó el número mínimo de la muestra hasta el l0 de Febrero de
2014.
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No Apl¡cac¡ón Encuestas Cliente Intemo 2013
semestae 2

Total
servidores
ünculados

Muestra (#
encuestas
por ap¡icar)

Encuestas
Aplicadas

DEPENDENCIAS
1 Despr ALCALDE 14 5 o

1. 0
1.2 As: CONTROL INTERNO 0 0
t.3 Ot As: COMUNICACIONES 0 0

Sec: PLANEACION 17
3 Sec: EDUCACION a

Sec: SALUD Y SEGURIDAD SOCIAL 19 7 I
Sec: GOBIERNO 9a 36

6 Sec: DESARROLLO RURAL 8 4
Sec: INFFTAESTRUCTURA 303 110 44

8 Sec: DESARROLLO SOCIAL Y POLMCO 48 17 2'l
9 Sec: RECREACION Y DEPORTES
10 Sec: FIACIENDA Y FINANZAS PUBLICAS 20 41

Sec: DESARROLLO ADMINISTRATIVO 2'l
'12 Sec: JURIDICA 4 4

Sec: GEST¡ON INMOBILIARIA
NO MARCADAS 4
Tota I cafgos provls[o9 (fuents: Nómlna
201402'lol 673 245 ?A7

RESULTADOS DE LA ENCUESTA

2. ENCUESTA DE SATISFACCION INTERNA:
2.'1 : Calificación de variables y nivel de capacidad administrativa:

1

SATISFACCION
GENERAL

Compromilo CoDorat¡\o 244 94,79 1,82 Sobra3a I lo'ila
23S 96,76 4,65 Sobr.l. I lañjla

Gsst¡ón ds Pe'aonal 241 97,57 4.16 Sobrasa I la ñi.
Relaciones Humanas 243 9A,3A 4,25
HumanizeciÓn del Trábáto 245 99,19 3,60

I 245 99.19
7 Est¡mutos 6 ¡nc€ff¡l¡s 215 99,19 2,8

24€ 99,60 1,O7
241 97,57 3,12

Capac¡tac¡ón y Foñnác¡ón 240 97,17 3,23
¡meraccron con d Jel6

245 99.19 4.12 Sobrcsa I la ñta

1

rmeÉccron con los
rh¡embros del €ouioo 215 99.19 4,O2 Sobr.6a I la nta

240 97,17 51
14 2U 94.74 42

Soluclón de ConÍ¡ctos 240 97,17 .53
1€ Brigada de ErÍerE€ncia 242 97,98 .o7 Sobrcsallant,.

)PASQ 244 99,60 5A

1

oond¡c¡on€a ds Segurictad
|ndustrial en sl Trabaio 214 94.79 3,23

N¡v.r Pfoñ.Clo Seü.tacclóñ cllont
InL¡no S.ú.atr. 2 d.2Ol3

ONP 3.7,
74,79

Piso 4 Tet: (9\3248040 Fax 3248243
;NN



SECRETARIA DE
DESARROLLO

ADMINISTRATIVO
-¿-

Al promediar los resultados de 2.1 y 2.2, el cliente interno para el segundo
semestre de 2013, aportó un puntaje de: 74.04o/o, lo que da lugar a un nivel
SATISFACTORIO sesún los cr¡terios del DNP.

3. SUGERENCIAS Y RECOMENDACIONES: En la aplicación de tas 247
encuestas de sat¡sfacción al cliente interno, se presentaron 322 sugerencias y
recomendaciones que fueron clasificadas según las variables de satisfacción
interna según la cantidad presentada para cada caso, y que serán puestas en
conoc¡m¡ento de la Dirección Operativa de Direccionamiento Estrategico para
ser analizadas en las instancias pertinentes por las autoridades y se produzcan
los planes de acción, acciones de o correctivas del caso. así:

2.2: Calificación del servicio

Piso 4 Te[: 1913248040 Fax 3248243
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Derivada su importancia. a
¡nterno, a cont¡nuación se
variable y no por el orden en

fin de dar oublicidad a los
presentan las sugerenc¡as y
que fueron presentadas:

manifiestos del cliente
recomendaciones oor

No Suqerencia o Recomendación Var¡ables
15 Dotación de ¡mplementos de trabajo. t)|sponlDrndao d€ ncuEo3

18 Apoyo logísl¡co, operativo, etc. Disponibiiidad d€ rEcursos

23 Prestar un meior mantenim¡ento a los ascensores. D6ponrDrldá6 d€ EcuBos

¿o El ¡ngreso a los asc€nsores o'sponrbrr¡dad d€ Ecur6o6

34
Se debe mejorar la dotación personal de ¡nsumos y
materiales necesarios para el trabajo s¡endo equitat¡vos en
su distribución.

u¡spoorDrndad d€ r6clr3os

45
Dotar a cada una de las dependencias de computadora
modema oara una buena orestación del servicio.

DrspoñrDrrEad d€ fscufso9

50
Cons¡dero que la administración debe mejorar los sistemas
de ¡nformación con suma urgencia.

ursponrornoáo o€ rEcursos

51
lgualmente existen equipos de gama baja los cuales deben
actualizar.

orspoñrDrndad do rscur3o3

o¡ Insuficiencia para el cliente por parte de bomberos. orsponlDr||dad ds rscuBo3

69 No hay un carro tanque para apagar un incendio
(bomberos)

ursponrorceo qo eclBo3

71 Oportunidad para provisión de herram¡entas. orspoñrbr||dad d€ rscuBo3

76 Mejorar equipos para atenc¡ón de emergencias. risporbrld¿d d6 rEcursos

77 Mejorar los equ¡pos de emergencias. orspon¡b¡lrdad d€ rDcursot

Buscar mecan¡smos para la eficacia, ef¡ciencia y celeridad
para los procesos de contratación de c¡mpra de insumos y
herramientas de trabajo.

92
Modern¡zación de eou¡oos de s¡stemas en ofic¡nas satélites
fuera del ed¡flc¡o central.

orspoñrbrlrdad d€ rscL¡ruor

Instalación de internet, sevenet, spark, etc., en oficinas
satélites fuera del edificio

orspoñ¡Drrrdád d€ €c!raos

103 Me¡ores herram¡entas informáticas. u!6ponrDüoá0 d€ r€c¡fro3

105
Modem¡zación y dotación de instalac¡ones de of¡cinas
satélite.

107
Sum¡nistrar los elementos necesar¡os v adecuados oara la
atención v Drestación del servic¡o.

115
Dotar las dependenc¡as de todas las herram¡entas
requeridas para el adecuado desempeño de sus funciones.

118
Invertir en el mecan¡smo elec{rónico de satisfacción de la
atenc¡ón como lo liene la notaría 5a

orspoñrbrrrd¡d d3 r¡rd¡llo8

119
Deberían invertir más presupuesto en la oflc¡na de Atención
al Cl¡ente para poder hacer estrategias y herramientas para
me¡orar la atención.

uGpo.romeo o. r€clrso3

120 Equipos ópt¡mos de computo. Disponibilidsd d€ rDcur.ol

121 Internet en las dependenc¡as.

125 Sum¡nistro de elementos de aseo para las ofic¡nas DrsponrDrnoáo 06 r€clrsos
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externas.

126
Persona de servic¡os generaies (aseadora) para sedes
externas

Dispdib'r¡dad oe r€cu6o3

1?7
Disponer en cade edificio (o sede) un baño para prestar al
públ¡co.

DrsponD¡rroad de Bcursos

128
D¡sDoner sillas Dara la comod¡dad de los usuarios m¡enlras
esperan para ser atendidos (dignidad)

DisPúib¡lidad d6 r€dFos

130 Suministro de elementos de aseo osponrbfktad d6 ÉtuMs

13'l Personas para ese efecto (aseo) ursponDf|dad dó ÉclBos

t5¿ Baño Dara el Dúbl¡co externo o6Pon¡bf rdad d6 reclrsos

135 Que nos den herram¡entas v elementos de Drotecc¡ón. Orsponrb rdad d€ rscursog

150
Facil¡tar los elementos Dará dar serv¡c¡o al cliente externo
con calidad.

urspoñron|dad de ÉcuBos

161 Meiorar el problemita de la lentitud de ios ascensores. ursponDn dad d5 ÉclBos

170 Mayores herramientas para hacer el trabajo. Drsponiblldád dé rocursos

183 Mejorar el transporte para sus colaboradores. DÉpon¡brrrdád de ÉcúÉo3

190 Malo el serv¡cio de informát¡ca con la Secretala. u|spon,omao oe €cursos

't 91
Tener las dotaciones necesarias v herramientas
adecuadas.

Drspon¡b¡hd¿d d6 fBcufso3

198 Mejorar las condrciones de aseo y cafetería (en hacienda)

206 Meiorar las herramientas infomáticas.

207
Sumin¡strar los ¡mplementos necesarios para desarrollar las
act¡v¡dades efectivamenle.

Oisponibilid¿d de ecuGos

215
Modemizac¡ón lecnológica y de maqu¡nas de computo para
poder orestar un buen servicio al cliente.

uEponDr||ded d€ Bcursos

¿zc Suministrar más rmplementos de trabajo. u|spon|oúoao or rscursos

¿¿o
Mejorar y suministrar más personal para la entrega de
correspondenc¡a externa.

Disponrbilidad d3 €¿u6o3

Mejorar los sistemas y equipos de cómputo ya que son
muy obsoletos.

D|sponrbrldad d€ r€cursos

234
Suministrar herramientas de trabaio para un buen
desarrollo de las actividades.

238 Asignac¡ón adecuada para archivar documentac¡ón.

246
Que haya mayor numero de nombrados (func¡onarios) para
mayof compromiso en la permanencia.

ursponDrnoáo oé rsculsos

250
Suministrar insumos y herram¡entas de trabajo tecnológ¡co
y logístico para desempeñar mejor la labor encomendada.

261 Hacer mucho énfasis en la polÍtica "cero papel" Drsponrb rdád d€ facuBos

282
Dentro de las herram¡entas que se br¡ndan se deberían de
ut¡l¡zar más los med¡os tecnológ¡cos.

¿óó

Mejorar y dotar adecuadamente el consultorio médico para
mejorar la atención a los funcionarios por parte de los
diferentes médicos de las EPS oue at¡enden directamente
en la Alcaldía.

osponD idad de ÉcuBo3

2E4 Mejorar la rotac¡ón de equipos de tecnológicos.

2ó6 Falta de herramientas para hacer un buen trabajo. ursponDrrcad d6 EclEos

\N
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289
Que se dote de herram¡entas tecnológicas óptimas a todos
oara meiorar el serv¡cio.

o sponibil¡dad d6 récur3o6

290
Que se de a las sedes externas todo lo oue reau¡eran en
materia técnica, tecnológica y humana.

rr¡3pdrbrld€d do Ecurs

300
Mejores ¡nsumos y herramientas de trabajo (papelería,
internet, equipos, puestos de trabajo)

ursponrDrldád de ECUEB

307 Mejorar todas y cada una de las sedes externas. DrsPon'Dr||dao d€ Éc!r5o3

315
Mejorar los ascensores o cambiarlos totalmente antes de
que suceda una tragedia al cliente interno O externo.

u,sPoñrDúo3o o€ 6c!6o3

7 Difus¡ón de las normas a los empleados (actualización) CáP¡ciI*¡ón y loñac¡óñ

8 Real¡zación de talleres de seNicio al cliente capácir*ió¡ yfonnscióñ

13 Capacitar cada vez mas al serv¡dor p(rblico capacÍ*róñ y f ord\€c¡on

17
Conocer los procesos, subprocesos y func¡ones de las
otras deDendencias.

capácnac¡ón y fomá.ión

Que esta capacitación sirva para la práct¡ca... es muy
buena sobre el papel, pero en la práct¡ca no se ve...falta
mucno

Capácitáción y lormación

30 Mas capacitaciones. cápácn&roñ y lomoo¡

Capac¡tar b¡en a los func¡onarios en temas relacionados
con sus funciones.

capaoleón y ro@c¡ón

42
Fortalecer las competencias necesar¡as en los funcionarios
Dara atender al cliente en forma adecuada.

u¿p¿ctraco¡ y ro¡m.oo¡

48
Capacitar mas al personal sobre temas que mejoren las
comoetenctas.

cáp.orac6¡ y rormgcDn

52 La capac¡tación a los funcionarios.

53 Auxilios de esDec¡al¡zación a los orofes¡onales. caPscr*rón y roñr€ooñ

78
Mas capacitación en cuanto al tema de las PQRSR en las
sedes externas.

capaot&rón y romsc¡on

82 CaDacitaciones sin exceociones. cápácnaoon y fofñac'ón

ót Capacitación. uapácnacbñ y loruc¡on

91

Mejorar la informac¡ón hac¡a los bomberos de los
programas de capac¡tación y generar conven¡os espec¡ales
teniendo en cuenta las func¡ones de salvar vidas y bienes v
de nuevas tecnologías.

uaPác¡eoñ, roín con

100 Caoacitar el Dersonal en temas de atención al cl¡ente. uápacflaoon y roanáoon

101
Capac¡tar en términos y proceso para dar respuesta al
petic¡onario.

uapacnaoon y iormaoon

102
Divulgar leyes sobre atenc¡ón al usuario, derecho de
petición y Código de Procedimiento Administrat¡vo.

cápe aon y rmacDn

117
El personal que maneja la recepción del c¡udadano (de
cada secretaria) debería ser de planta para que se puedan
capacitar y manejar bien la atenc¡ón.

sápác aclo¡ y fomoon

123
Inducción para atender al público al personal nuevo y
contrat¡stas.

oápáolaoon y rorñáoo¡

124
Que la ¡nducción sea permanente, puesto que cas¡ todo el
año llega personal nuevo... puede ser cada 15 dÍas... que
se inst¡tuc¡onal¡ce.

uePectr*ron y brr\aclon
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129
Capac¡tación para sedes externas (no nos enteramos
nunca)

Cepsc ac'ón y romáoóñ

'133 Más oportunidades de caDac¡tación. oapao|aaon y tomoóñ

147 Que la capacitación se haga con más frecuencia.

165
Apoyar procesos de capacitación según competencias
(maestrlas, especializac¡ones)

cápáer4|oñ y rormaoóñ

168 Mayor capac¡tación a las personas que atienden público. capaorádón y tormadón

169 Mayor formación y manejo del tema cáoác¡r¡pon v romn¡c¡on

182
Poca capac¡tac¡ón para los trabajadores o servidores
Dúblicos.

184
Más capac¡tación técnica y práct¡ca de las labores que
desarrolla cada obrero.

caPaorác'on y fomec¡ón

200
Deben ser más constantes las capacitaciones del cliente
In¡erno.

cápácrr*ro. y rormáoon

203 Conocim¡ento de los temas. c,ápacn*¡ón y rorñ.oón

205 Capac¡iación del Dersonal en servic¡o al Cliente. Capaciteióñ y loñac'ón

209
Act¡var las becas para los func¡onarios que desean avanzar
en sus estudios profesionales y de especialización.

Cápádaróñ y lorirsc¡óñ

214 Becas de estudio c¡mo incent¡vo Dara los func¡onarios. CáPácnációñ y lomció.

¿¿5 Conocer los procedimientos y normas de su dependenc¡a. C¿p*ilát ón y fom¡cdn

228
Me parecen excelentes las capacitaciones impartidas
durante 2013 ya que me he informado, aprend¡do e
¡nteractuado con mis comoañeros.

uáPac áoon t rmáoo.

zJo Agradezco las capacitaciones dadas durante el año (2013) caPacrraoo¡ y romácróñ

249
Capac¡tar mas a los funcionarios en temas de serv¡c¡o al
cl¡ente.

ciápácrt*|on y rormacroñ

251
Apoyar económicamente a los funcionarios para continuar
capacitación personal y actualización académ¡ca.

uapao€oon y |oÍnáooñ

¿a¿ Capac¡tac¡ones en normatividad y atenc¡ón al cliente. usPeo¡áoon y |omoóñ

254
Mayor capacitación en áreas específicas de la labor
Prestada.

cePacnaooñ y torñáoóñ

¿cJ
Para el tema de capacitac¡ón que se delegue al personal
espec¡alizado para el proceso, pues, el desconoc¡m¡ento de
la normat¡v¡dad hace lentas las a@iones en su elaborac¡ón.

uapactraoon y formgoon

¿ov
lgualmente, para quienes elaboran ordenes de pago, se de
una capacitac¡ón sobre las sanciones, la normatividad para
el pago y a quienes se les descuenta

oaP€c¡r&¡ón y tom¡c¡ón

265 Hace una muy buena inducción al servidor nuevo. caolcnacró¡ v fomác¡óñ

268 Capacitaciones uapacl*on y |ormácron

273 Cont¡nuar las caDacitac¡ones de sens¡bilización. uspácl*ron y |oínacróñ

Capac¡tar mas a los func¡onarios para dar ¡nformación
según la neces¡dad del cl¡ente.

tupa.ne¡ón y formoón

285 Mas caDacitac¡ón oDortuna de todas las deoendenc¡as. Cápácdeóñ y tom€oón

295
Desarrollar programas de desarrollo o crecimiento
organizac¡onal (Ej: capac¡taciones de actualización
d¡ctadas por los propios func¡onarios)

298 Caoacitación del oersonal. cápacnac¡ón y rormac¡ón
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Inducc¡ón y re ¡nducción de los func¡onarios y contratistas
para que se conozca lo que hacen los otfos compañeros y
así saber a qu¡en se puede acudir o a que dependenc¡a
nos debemos acercar para solic¡ta cualquier t¡po de
información o servicio.

cdp.c4soóñ y fomación

306
Capac¡tar a los funcionar¡os sobre servic¡o al cl¡ente tanto
¡nterno como externo.

cápác acron y romacroñ

314 Tener más en cuenta al func¡onar¡o en capacitac¡ón. capacnacron y formác0n

317 Capac¡tac¡ones permanentes. c.pecn*6n y romcroñ

20 Dar respuesta a las PQRSR de forma eficiente v efectiva.

22
lmplementar el servicio al cliente en las ent¡dades externas
como los CEDES e INSPECCIONES o CORREGIDURIAS.
V¡ncular oportunamente a las dependenc¡as que se
encuentran por fuera del palacio a las actividades de la
administración.

Sensibilización con todos los funcionarios, incluidos
contrat¡stas y trabajadores ofic¡ales sobre el serv¡cio al
cliente para mejorar la percepción de los clientes ¡nternos y
externos frente a la gestión públ¡ca.

43
Priorizar y dar respuesta ¡nmediata a las denunc¡as
formuladas en la ocupac¡ón del espacio públ¡co y zonas
verdes.

47
Val¡dar la ¡nformación para que sea confiable... sumin¡strar
s¡emore la fuente de ¡nformación.

56 Más colaborac¡ón en materia legal.

60
Que el func¡onar¡o sea más ten¡do en cuenta en sus
opiniones y en su defensa en los procesos que el usuario y
particular.

oó
No hay forma de cargar extintores para apagar un incendio
(Bomberos)

79 Ver¡ficar las ¡nvers¡ones y no quede todo en promesas.

110 Colocar los buzones de las PQRSR en las corredurias.

't41

En casa de Just¡c¡a V¡llasantiana se debe el¡m¡nar una base
de datos ya que hay 2 y es molesto para la gente tener que
dar la misma resouesta dos veces. además. esto va en
contra de la lev ant¡ tramites.

151
Rec¡bir las propuestas y a su vez, mater¡al¡zarlas con un
seguim¡ento serio de las m¡Smas.

lq? Respuesta oportuna a sus pretens¡ones cuando la
neces¡dad eS urgente.

172
Cada dependencia debe extender sus funciones hacia las
otras dependenc¡as.

175 Si uno puede decir algo, no lo t¡enen en cuenta

177
Para que sugerenc¡as o recomendaciones si no son
escuchadas ni ten¡das en cuenta

180 Revisar las solicrtudes presentadas.

189 Contestar los ofic¡os que se le mandan (al alcalde)

197 Social¡zación de los Dlanes de acción de la deDendencia ."\h
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201
Que la contraloría haga seguimiento y control de las
contratac¡ones.

217 Más continu¡dad de los Drocesos.

231 Valorar la exper¡encia, capac¡tación y nivel académico.

240 Escuchar e Incluir sugerenc¡as constructivas.

245

D¡fund¡r mucho mas los derechos y deberes del serv¡dor
público, ¡ncluyendo el contrat¡sta que presta un serv¡c¡o
públ¡co con el fin de concient¡zarnos de nueslras func¡ones
y prestar un serv¡c¡o eficiente.

262
No se debería general¡zar el proceso HDA s¡no
d¡scrim¡narlo oor suborocesos.

zoJ Excelente la encuesta (cliente ¡nterno), está muy b¡en
formulada.

270 Comedor

271 Sa¡a de descanso

274 Tener en cuenta que algunos clientes son minusválidos.

280 No ut¡lizar tanto celulares cuando se at¡ende al cliente.

288
Generar un correo electrónico en juld¡ca para que en
forma v¡rtual rev¡se los proyectos de acto admin¡strativo.

304
Tratar que las personas que atienden públ¡co no hablen
tanto por teléfono.

322 Promover la in¡ciativa.

1 Presentac¡ón Dersonal

Contratar personal capaciiado y comprometido

9

Las ent¡dades con funciones de control urbanístico deben
tener personas con mayor conocimiento de las normas, no
deben ser solo reactivos.

10

Se esta infr¡ng¡endo muchas zonas de la ciudad por
desarrollos urbaníst¡cos por fuera de la norma y no existen
procesos "DE OFlClO" por parte de las dependenc¡as
responsables, por ende, no se éncuentr¿l informac¡ón clara
al respecto y mucho menos un sistema de información
confiable, no solo para el cl¡ente interno sino también para
el cliente externo.

31
Por favor incluir en los programas de bienestar a los
Provis¡onales.
Realizar actividades de integración social y no solo laboral.

44
Velar porque todos los funcionarios de planta y contratistas
cumplan con los horarios establec¡dos.

70 Muchas anomalÍas para el cliente (bomberos).

Que en real¡dad se haga segu¡m¡ento a algunos
funcionarios que como aquí düeron van solo a esperar que
les pase el tiempo para una pens¡ón y atienden de
cualquier manera al usuario.

Cuando haya cualquiér queja anón¡ma ver¡fiquen y tomen
medidas para que no quedemos todos como malos.

'| 13
Real¡zar act¡vidades de esparc¡miento a los func¡onar¡os
públicos.
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111
Apoyo para el personal que atiende por ventanillas al
usuafio... muchas veces se le deja solo y poco se observa
la cant¡dad de usuarios para atender durante el dia.

139
Difund¡r cuales son los derechos que le asisten a los
empleados públicos y actual¡zarlos en el reglamento ¡nterno
de trabaio.

14Q Que paguen las horas extras laboradas por los empleados.

145
Cual es e! b¡enestar soc¡al que tienen los empleados en la
Alcaldía?

lqa Rotación del personal para oxigenar los puestos de trabajo.

158
No dejar los puestos vacíos cuando el titular no se
encuentra.

't67

El personal de contrato debe ser ubicado de acuerdo a sus
conoc¡mientos, por favor, no olv¡demos que qu¡en nos está
v¡s¡tando para pedir ayuda en un proceso, mañana lo
puede ayudar a or¡entar a usted, por lo tanto, at¡éndalo b¡en
(Esto vá para nómina de Educac¡ón)

176 Que él Alcalde no sea tan ausente del personal.

188
Tener personal mejor calif¡cado en el despacho para una
Pereira meior.

194 Sanciones y estímulos de acuerdo al trabajo.

2't6 Mavor idoneidad de los contratistas.

218 Adecuada distribución de cargas.

237
Debe ex¡stir rotación de funciones porque suele ocurrir que
cuanto el t¡tular está ausente no hay quien de continu¡dad
al Droceso.

As¡gnar personal ¡dóneo en funciones específ¡cas.

¿)l B¡enestar social.

269 Gimnas¡o

Que se acabe la contratación de personal.

292
Debemos tener un manual de guía comportamental donde
se involucre los principios, decálogo de valores, trato
personal, vestuario, protocolos de servicio, etc.

303 Exigir puntualidad a la entrada y salida de lajornada.

305 Oue las secretarias de desDacho sean oersonal de planta.

319 Repart¡ción Equitat¡va de cargas de trabajo

321 Equidad salar¡al.

14
Valorarlo por su desempeño (cl¡ente intemo), no por el
respaldo político.

¡o Estimulos a su dedicación.

24 Integrar a los funcionarios.

¿a lMás información resoecto a los olanes de v¡vienda.

JO lncentivar más a la labor de¡ func¡onario.

49
Incentivar y tener estímulos para los que hacemos b¡en las
cosas.

57 Que los ¡ncentivos al funcionario sean mas frecuentes.

.N.,
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64 Reconocimiento de sus labores a los func¡onar¡os.

74 Incentivar el buen desemoeño de los func¡onar¡os.

81 Hacen falta las integraciones.

90

Tener en cuenta para reconocimientos e ¡ncentivos que se
hace anualmente a la D¡rección Operativa de Bomberos, ya
que además de ser empleados cumplen una func¡ón mn la
que se arr¡esga per¡ódicamente su vida

95 Que reconozcan al buen empleado.

99
Estímulos para quienes se destacan en el cumplimiento de
sus funciones.

108
Reconocer e incentivar la buena orestación de los
funcionarios.

tJo Estímulos a los emoleados.

144
Tener en cuenta el buen desempeño de los func¡onarios
oara mot¡varlos.

213 Incentivar las a los func¡onarios.

229 Reconocimiento.

230 Estimular

232 Transparencia en los procesos de los encargos ¡nternos.

256 Más estímulos

2s8 Encargos por mér¡tos.

266 Estfmulos

267 Motivac¡ón

293
Fomentar el trabajo en equipo y premiarlo bajo los
lineam¡entos del Decreto 1567/98

296 Crear sistema de estimulos.

308
Incentivar las dependencias que mejor nivel tengan de
atenc¡ón al cliente.

316
Que se real¡ce convenios como g¡mnas¡os reconoc¡endo la
m¡tad del costo por parte del municipio.

318 Programas de incentivos y bonificaciones.

320 Promoción conforme a las funciones desempeñadas.

Amab¡lidad en la atenc¡ón al público externo e interno

5 Mejorar la atencrón de las personas que atienden público

6 Meiorar la atenc¡ón del servicio al cl¡ente

12 Cont¡nuar meiorando la atenc¡ón al ciudadano

19 Atenc¡ón adecuada al públ¡co.

27 Que se trate con respeto a los compañeros de trabajo.

28
Que capaciten a los func¡onarios que at¡enden públ¡co
porque son groseros, displ¡centes, malgeniados.

40 Fortalecer el trato cord¡al.

Que en la of¡c¡na de correspondencia sean más atentos.

Una mejor atención.

84 Seamos un poco más amables con el compañero.

\t
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109
Conc¡ent¡zar a los serv¡dores públ¡ms de algunas
dependenc¡as para ofrecer una mejor atención con respeto
y oportunidad.

114
Solic¡tar al funcionario responsable del WlFl una actitud
menos grosera en la atención de las sol¡citudes del cliente
Interno

155 Que se trate con amabilidad y respeto.

164 Relaciones interpersonales.

179 Mejorar la atenc¡ón al públ¡co.

192 Pr¡or¡dad en ¡a atenc¡ón.

195
Mejor disposic¡ón de Talento Humano para brindar una
buena atenc¡ón tanto al cliente ¡nterno como externo.

loo Tener más atención cuando nos llega un cliente externo.

204 Oportunidad y celemdad en la atención al cliente.

¿ó.7 Ser más humanos.

243
Prestar más atención a las solic¡tudes que reou¡ere tanto el
cliente interno como el externo.

244
Acelerar el servicio prestado, no hacer esperar al cliente
por atender un teléfono o un am¡go.

¿c5 Capacitac¡ón en cuanto a relaciones ¡nterpersonales.

278 Ins¡stir en la práct¡ca de valores morales v eso¡rituales.

287

Que es verdad que no todo puede darse al c¡¡ente ¡nterno,
pero su de debe dar un mejor trato en algunas
dependenc¡as, así no sea la mia. Ejemplo, esa niña
llamada la "CHlQUl" de la of¡cina de la or¡mera dama es
demasiado grosera con los funcionar¡os y no es más que
una trabajadora oficial en hora buena.

11 Actualizar el directono telefónrco de la Alcaldía.

21
Proporcionar la información sol¡citada en forma clara v
vetaz.

41 La Información debe bajar a todas las dependenc¡as.

OJ Mayor informac¡ón a los func¡onar¡os y al públ¡co.

86 Comun¡cac¡ón más asertiva.

88 Información.

98
Promover y difund¡r información sobre concursos,
capacitaciones y seminar¡os.

104
Acercar los funcionarios que trabajan en of¡c¡nas satélites a
la información que circula en el Dalacio Munic¡oal

'142 Mejor comunicación con entidades externas.

148 Mejorar la comunrcación.

154
Comunicación entre todos los funcionar¡os cuando hav
camb¡os en la Íam¡tología.

193 Más comun¡cación.

221
D¡fusión de la informac¡ón a las demás dependenc¡as que
se encuentran por fuera de la alcaldfa.

Piso 4 Tet: (9)3248040 Fax 3248243



SECRETARIA DE
DESARROLLO

ADMINISTRATIVO
-2-

272
Ubicar un televisor o pantalla gigante en el piso 1 donde se
puedan proyectar programas que adelante la Alc€ldia en
bienestar de la comun¡dad.

294
Mejorar los sistemas de comun¡cación internos: Correo
electrónico ¡nstituc¡onal, teléfonos ¡nteligentes, s¡stemas de
medic¡ón de atenc¡ón (ver el m¡nister¡o de salud)

Involucrar a la Asesoría de Comun¡cac¡ones en un proyeclo
donde todos los funcionarios nos Dodamos conocer como
por medio de boletines (Ej: foto, nombres, apell¡do, c€rgo,
estud¡os, valores, etc.)

309
Mejorar tiempos en la entrega de documentos radicados en
el piso L

310 Mejorar canales de comunicación.

312 Hacer llegar a tiempo c¡rculares o informes.

JIJ Comun¡cac¡ón a tiemDo.

Permanenc¡a y comprom¡so. compon¡lo corp@wo

122
Atención telefón¡ca... hay muchas lineas que no son
contestadas y no conocen él procedimiento para las
Ilamadas.

comPmmbo corpdáivo

134 Que contesten el teléfono. compromiro corpoÉt vo

152
Crear responsabilidades concretás de cada uno de los
pfocesos y cumplirlas, no evadiendo la responsabilidad de
los oros procesos.

CompEmiso corpoÉilo

't57
Crear conc¡encia de la ¡mportancia del cliente ¡nterno y
eliterno.

Comp,oñi3o cortoroovr

'163 Trabajar en sent¡do de pertenencia y empoderamiento. ConponÉo coDorátrc

't7 3
Nosotros debemos ver los problemas de los demás sin
Densar en los de nosotros mismos.

Complom so corporal¡vo

't8t
Tener sentido de pertenencia por parte de los func¡onarios
para ofrecer un mejor servicio a la comun¡dad en ¡gualdad
de cond¡c¡ones oara todos los oue reouieran sus servicios.

complDmEo cofPoralrvo

202
Que s¡empre vean el cl¡ente ¡nterno c¡mo el potencial de la
adm¡nistrac¡ón y sea reconocido... ayuda a mot¡var y dar
sent¡do de pertenencia a la adm¡nistración.

ConpFmiso corpoÉtvo

208
Disposic¡ón por parte de los funcionarios para dar solución
al cliente interno.

Coñploñiso corpoalivo

211 Que el Dersonal se colooue la cam¡seta. compllm¡3o corpoÉ0vo

212 Desarrollar sus funciones con alegrla y orgullo. Coñproñ¡so corpoÉüvo

220 Comprom¡so y responsabilidad Conpóñrso corpoÉl¡vo

222
Tener mayor comprom¡so por parte de algunos func¡onarios
en su taoor.

CompEmiso corpoÉüvo

224 Mejorar sentido de pertenenc¡a y buena @mun¡cac¡ón. Comprlmiso corpoÉtvo

¿53 Más comorom¡so de Dertenenc¡a. compomrso corpoÉlNo

248 Tener personas con mayor compromiso. Comp@m¡so co?poÉtivo

277
Mas sentido de pertenencia - "an¡mar al funcionar¡o" para
ello: "no hacer a nadie lo que nos gustarfa que nos hagan"

comproñÉo corPoÉt vo

301 Mejor disposic¡ón de los func¡onarios, mas compromiso. comprcñrso corpoÉwo
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55
Es necesar¡o que entre la adm¡nistración y el func¡onar¡o
haya más colaborac¡ón y comunicac¡ón entre los diferentes
despachos de la Alcaldia.

61
Que haya una mejor ¡nteracc¡ón entre los funcionar¡os de la
Alcaldía.

83 Debemos tener más comDañer¡smo.

149

Debe haber mayor apoyo entre compañeros, algunas
veces y sobre todo en algunas secretarías sent¡mos que no
nos apoyan (Desanollo Social) o no reciben nuestras
solicitudes con agrado.

to¿
Capacitar a los contrat¡stas en ¡o relacionado con trabajo
en eou¡oo.

't74 No poner trabas a los procesos de los trabajadores y el
ptlbl¡co en general.

178
En algunas dependencias de la administrac¡ón munic¡oal
hay funcionarios que en muchas ocasiones ni siquiera
saludan cuando uno se acerca a preguntarles algo.

219 Respeto hacia los cpmpañeros

264
Los subprocesos de HDA debian ser proposit¡vos como
Serv¡c¡o al Cliente y Control D¡sc¡plinar¡o Interno porque
Recursos Humanos y materiales no se ven.

299 Interacción en equipo

Comodidad y segur¡dad del empleado. cono¡oon€3 d. $gu'tdad

106 Mejorar las cond¡c¡ones locat¡vas. uoñoEon.3 oe s€gunoao

116 Mejorar las oficinas y s¡tios de trabajo. condr@ñ.r d6 3€gundad

't43 Preocupación por la salud mental de los funcionarios. uono¡oon€l 06.€gundad

185 Más proteccrón de la segundad industrial. uono¡c@€3 oé 36gunoao

186
Intervención en las ARL para que hagan valer las normas
de orotección laboral.

condrcon63 d6 !égur¡dad

242 Capac¡tar y recrear para bajar el stress uonorcroño! o6 s€glndad

247 Mojorar la d¡stribución física de los puestos de trabaio. condrcro¡65 d€ $gundád

255 Algún espacio lúdico para manejo del estrés Lonosonss oo !€gundád

311 Readecuac¡ón de puestos de trabajo. ooñdrcons3 dé $gu¡dad

4 Mejorar el Trato de los d¡recl¡vos hacia los subordinados

54 Mas disponib¡lidad de los jefes a los empleados en el trato.

59

Que haya mas colaboración por parte de los altos
func¡onar¡os con los subalternos y que los contratistas
tengan mejor conoc¡miento de lo que van a rea¡izar y que
no sean tan omniDotentes.

94 Que los jefes se integren con los funcionarios

111
Sens¡b¡lizar a los secretar¡os de despacho en relación con
la atención, respeto y reconocimiento a su grupo de
colaboradores.

,"xN
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Generar estrategias de trabajo en equipo entre los
secretarios de despacho y su grupo de trabajo.

187
Que el señor Alcalde atienda la comunidad y que den cita
Porc rrévrcr esr I sr.

279 Que los secretarios contesten el teléfono.

58 Que se me¡ore el clima laboral.

o¿ Colaborac¡ón y apoyo en la resolución de problemas.

138
Capacitac¡ón a todos los funcionarios sobre la LEY DE
ACOSO LABORAL.

146 Que los funcionarios no discrim¡nen a otros funcionar¡os.

't7'l Comprometer más a los func¡onarios para resolver los
confl¡ctos.

196 Talleres de Clima Organizaoonal y Trabajo en equipo

241 lvlejorar amb¡entes de trabajo-armonizar confl¡ctos

38
Mirar a los servidores como personas y no como
func¡onarios.

Numani¿ción d6 trabajo

veror Per ro PorrE frulrorro yq¡e yvve'
tener meior desemDeño.

160 Que se oreocuDen del func¡onario como ser humano. Human¿áoóñ dór rEbájo

275
Crear mecanismos que telefón¡camente se pueden
solucionarle a las personas de acuerdo a las personas de
DOCOS TeCUTSOS O enfermos

Huñán¡aclón dórlÉbajo

c¿ Más act¡vidades culturales. deoort¡vas a los tunc¡onar¡os.

46
Realizar actividades lúd¡cas oue Dermitan conoc€r a los
func¡onarios de cada secretaría.

ó5 Hacen falta jornadas de recreación y deporte.
l<o Oportunidad de progreso.

166

Propiciar condiciones para que el personal de planta pueda
ascender, a €rgos de profesionales. .. hay pocos cargos de
profesionales espec¡al¡zados y un gran numero de
profesionales univers¡tarios con 10, 15 y mas años en su
cargo s¡n poder avanzar, a pesar de estar cualificados.

281
Capacitar a los contratistas de lo que es la Alcaldfa de
Pere¡ra.

80
Revisar mejor el seguimiento de que en verdad neces¡tan
las entidades en cuanto al COPASO.

210
Dotar a la brigada de emergencia de los ¡mplementos
necesarios para prestar un mejor servic¡o.

Bngada d6 Em6¡g€ñc a

CONGLUSIONES:

1. Ef Ponderado: 74.O4o/o sitúa al Municipio de Pereira en un nivel SATISFACTORIO
para el cliente interno durante el segundo semestre de 2013, incumpliendo la meta
disouesta en los indicadores de la Matriz de Obietivos de Calidad en 5.96%.

-sr
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La variable oue más lesiona el nivel de satisfacción es la relacionada con ESTIMULOS
E INCENTIVOSI, cuyo desempeño fue bajo, segu¡do de DISPONIBILIDAD DE
RECURSOS', ROLES Y FACETAS3, CAPACITACION Y FORMACION4, Y
CONDICIONES DE SEGURIDAD INDUSTRIAL EN EL TRABAJOs, que se ubicaron
en el n¡vel med¡o. Estas inquietudes también se denotan en las sugerencias y
recomendaciones del cliente interno dictadas en el mismo periodo e instrumento v se
requiere un trabajo ahincado.

Persisten problemas con el flujo de información y comunicac¡ón interna y externa,
desconocimiento de las propuestas sugeridas por el cl¡ente interno, humanización del
trabajo y las actividades del COPASO, que aunque se encuentren en un nivel
SATISFACTORIO, debían cohesionar en acciones de construcción colectiva de
mejoram¡ento por aportar al clima organizacional y por ende a la product¡vidad.

Las demás variables se encuentran en un nivel SOBRESALIENTE (Ocho (8)
variables) y devienen en su mayoría del fuero interno del cliente interno que impulsa a
fortalecer los aspectos cuyas calificaciones fueron ¡nferiores.

La cal¡ficac¡ón de las dependencias tiene una doble connotac¡ón: 1. Los servidores
públicos no somos clientes externos recurrentes de las dependencias que dentro del
Sistema de Gestión de Calidad tienen a cargo procesos MISIONALES, sino de los de
APOYO, de modo que muchos empleados y trabajadores no tienen mucho contacto
con ellas, y por eso no están en la condición de calificar el servicio que prestan. 2. Los
servidores públicos reconocen las dependencias que mejor prestación de servicio
aportan a la ciudadanía. Las dependencias a cargo de Procesos de APOYO en el
srstema de Gestión de Calidad, deben desarrollar acciones art¡culadas y coordinadas
con los demás procesos para que la gestión de la administrac¡ón sea más visible a
todos los cl¡entes y autoridades.

Nuevamente, el aspecto al que la adminisfación debe ponerle mas atenc¡ón, es a la
OPORTUNIDAD DE RESPUESTA al cliente, púes, se evidencia que es el valor
inferior en cuanto a las calif¡caciones aportadas y está ligado íntimamente al indicador
de EFICACIA de la administración.

Se ratifica lo evidenciado en la encuesta del primer semestre en cuanto a que las
dependencias y of¡cinas externas, también hacen parte de la administración y
ameritan igual atención y dotación de recursos humanos, fís¡cos, y tecnológicos, así
como que tengan comunicac¡ón con la sede central.

I Reconoc¡miento objet¡vo del desempeño y aporte al bienestar de los colaboradores.
¿ Elsuministro de insumos, henam¡entas de trabajo, tecnología y logíst¡cos prov¡stos para el desarrollo de las actividades.
3 El reconoc¡mienlo y fomento que la administración hace respécto de las potenc¡alidades y logros en otros campos

(academia, deportes, cultura)
a Compromiso de la administración para mejorar los conocimienlos requeridos en eldesempeño laboral y profesional de sus

colaboradores.
5 Prov¡sión de herramienlas y elementos de protección para desarrollar las aclividades en forma cómoda y segura-

4.

o.

7.
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8. Con base en las sugerenc¡as y recomendac¡ones dictadas por los clientes internos, los
diferentes lfderes de los procesos deben generar acciones correctivas y de mejora.

9. Debe afianzarse una cultura corporativa en que todos los miembros de la
adm¡nistración municipal otorguen al cliente interno y externo un trato cordial y
ooortuno.

10. El nivel de satisfacciql del cliente interno para el per¡odo 2013 es:
. Primer semes 75.57o/o

. Segundo Se ..74.O40/o

Promedio: 4.80%. Nivel

(Pp.
JORGE IVAN NGO DURAN
Secretario de D sarrollo Admin¡strativo

Elaboró: Samuel lez R¡vera/29-00
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