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MEDICION DE SATISFACCION DEL CLIENTE INTERNO
SEGUNDO SEMESTRE 2013

| Realizacién: Diciembre 2013 - Enero de 2014 | Tabulacién: Enero-Marzo 2014

INTRODUCCION: El Subproceso de Servicio al Cliente es transversal a todas las
dependencias. Procesos y Subprocesos del Sistema de Gestion de Calidad del
Municipio de Pereira, razén por la cual, la actual administracion, tras la revisiéon
normativa y documental de sus actividades, determiné la necesidad normalizar
instrumentos que con fundamento en criterios y técnicas nacionales e
internacionales permitan la medicion de satisfaccion del cliente interno y externo,
califiquen la prestaciéon de los servicios a los clientes de la administracion,
propicien espacios de construccion colectiva de lo publico mediante el recaudo de
sugerencias y recomendaciones que inducen a la generacion de acciones
correctivas y acciones de mejora al mismo tiempo que permiten re-socializar
aspectos de calidad dentro de la organizacion.

La ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE INTERNO fue disefiada para
dar cumplimiento a los Objetivos de Calidad implicitos en la respectiva matriz a
cargo del Proceso de Herramientas de Desarrollo Administrativo y para socializar
sus resultados a los integrantes de la Administracién 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 publica, y
por solicitud del Banco Interamericano de Desarrollo, se formulé la version 2 de la
encuesta de satisfaccion al cliente interno, misma que incorpora la calificacion
de las dependencias, procesos y subprocesos del SGC (proceso de evaluacion,
procesos estratégicos, procesos misionales y de apoyo) y un acapite de
sugerencias y recomendaciones de mejora para la prestacion del servicio.

OBJETIVO: Aplicar la encuesta semestral para medir el nivel de satisfaccion de
los clientes internos del Municipio de Pereira, calificar 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 prestacion
eficiente a la comunidad.

METODOLOGIA: Para la medicion de la satisfaccion de los usuarios en el
segundo semestre de 2013 se siguieron las siguientes etapas.

Aplicacion de la encuesta: La encuestas de satisfaccion al cliente interno se
encuentra normalizada en el SGC, en su version 2 de Febrero de 2013, constante
de 2 paginas, donde se incorporan técnicas de recoleccion de datos, tabulacién y
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mediciones que no necesariamente compatibles con resultados arrojados por los
instrumentos anteriores, empero, garantiza, objetividad y transparencia para que
se aporte a la toma de decisiones.

El instrumento consta de 3 partes:

1. INFORMACION GENERAL: Ademas de ser anénima, el instrumento resume la
fecha de aplicacion de la encuesta, la dependencia (Despacho, Asesoria u
Oficina Asesora) a que se encuentra adscrito el encuestado y su tiempo de
servicio total a la administracion municipal.

2. ENCUESTA DE SATISFACCION INTERNA: Derivado de sugerencias y
recomendaciones presentadas en la aplicacion de la version 1 de esta
encuesta, y criterios nacionales e internacionales sobre el talento humano, tras
la revision de 18 instrumentos publicos y privados, se desarrollé en dos partes,
el instrumento que comprende: (2.1): Calificacion de Variables: Son dieciocho
(18) preguntas que se agrupan de las siguiente forma:

e 7 de SATISFACCION GENERAL (1-7)

e 3 de OPORTUNIDADES DE PROGRESO (8-10)

e 5de TRABAJO EN EQUIPO (11-15)

e 3de 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 medicion.

Las respuestas son cuantitativas y por valores que califican las variables, asi:
Calificacion Valor
Deficiente
Insuficiente
Aceptable
Satisfactorio

Muy Satisfactorio

N (W=

Los resultados ser promedian 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 prestacién del servicio por parte de las
dependencias con que el cliente interno haya tenido interaccion durante el
segundo semestre de 2013. Las inscripciones que no correspondan a los valores
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matematica, asi como tampoco seran tenidos en cuenta los campos que no
hayan sido diligenciados en los aspectos:

» Disposicion para atender y prestar el servicio

e Conocimiento del Tema consultado

o (laridad del personal para hacerse comprender

 Oportunidad de Respuesta

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

Valores de calificacion Capacidad Administrativa (DNP)
Promedio Rangos Niveles
<2 <40 Critico
22y<3 240y <60 Bajo
23y<3.5 260y <70 Medio
>3.5y<4 270y <80 Satisfactorio
24y <5 >80y <100 Sobresaliente

3. SUGERENCIAS Y RECOMENDACIONES: En consideracion a que la
aplicacion de la encuesta es anonima, ofrece garantias para que la
administracion produzca acciones de mejora con base en los manifiestos de sus
integrantes. Estos manifiestos seran puestos en conocimiento de la Direccion
Operativa de Direccionamiento Estratégico, para que obren los planes de
mejoramiento o acciones correctivas a que haya lugar por intermedio de los
Comité Coordinador de Gestion y Control y los Comité Operativo de Gestion y
Control y las dependencias o instancias que se dispongan segun el Manual de
Operaciones y Calidad.

Determinacién del Tamaiio de la muestra: Para calcular el tamafio 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 poblacién total.
2. El porcentaje de error que se pretende aceptar al momento de hacer la
generalizacion.
3. El nivel de variabilidad que se calcula para comprobar la hipotesis.

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
implica estudiar a la totalidad de los casos de la poblacion.
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Para evitar un costo muy alto para el estudio o debido a que en ocasiones llega a
ser practicamente 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 hipétesis que sea falsa
como si fuera verdadera, o la inversa: rechazar a hipétesis 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
tamano que la poblacién, por lo que conviene correr un cierto 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 acepté y se rechazo
la hipotesis que se quiere investigar en alguna investigacion anterior o en un
ensayo previo a la investigacion actual. El porcentaje con que se aceptd tal
hipotesis se denomina variabilidad positiva y se denota por p, y el porcentaje con
el que se rechazo se la hipotesis es la variabilidad negativa, denotada por g.

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

El 10 de febrero de 2014, némina reportd el siguiente niumero de servidores
publicos vinculados al sector central:

Empleados Publicos: 358
Trabajadores Oficiales 287
Total Vinculados 673

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

Z?pg N
v -
NE® +Z°pg
Donde,

n es el tamaio de la muestra
Z es el nivel de confianza
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p es la variabilidad positiva

g es la variabilidad negativa

N es el tamaiio de la poblacion
E es la precision o el error

La ventaja sobre la formula es que al conocer exactamente el tamafio de la poblacién, el
tamafo de la muestra resulta con mayor precisién y se pueden incluso ahorrarse recursos
y tiempo para la aplicacién y desarrollo de una investigacion.

Tenemos:

p=1-gq=05

n="?°

Z =1.96 (Nivel de confianza = 95%)

p =05

g =05

N =673

E =5%

Entonces: n= ((1.96)*(1.96))*((0.5)*(0.5))*(674) = 245

(696)*((0.05)*(0.05))+ ((1.96)*(1.96))*((0.5)*(0.5))

Aplicaciéon de la encuesta: Teniendo en cuenta los antecedentes determinados
en la Introduccion, se aplicaron las encuestas de satisfaccion al cliente interno con
los servidores publicos a cargo del municipio, en jornadas masificadas y bajo la
asesoria del Profesional Especializado de Servicio al Cliente para obtener un
mayor grado de confiabilidad en las respuestas derivado de los cambios en el
herramienta y el tamario de la misma. Estas jornadas se desarrollaron asi:

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

o Del 22 al 25 de enero, se aplicaron mas encuestas al personal de trabajadores
oficiales en la sede de Talleres.

o Se complementé el nimero minimo de la muestra hasta el 10 de Febrero de
2014.
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No [Aplicacion Encuestas Cliente Interno 2013 |Total Muestra (# |Encuestas
semestre 2 senidores |encuestas |Aplicadas
vinculados |por aplicar)
DEPENDENCIAS
1 Desp: ALCALDE 14 G 0
1.1[As: PRIVADA 0 0
1.2|As: CONTROL INTERNO 0 0
1.3|Of. As: COMUNICACIONES 0 0
2 [Sec: PLANEACION 25 9 17
3 Sec: EDUCACION 22 8 9
B Sec: SALUD Y SEGURIDAD SOCIAL 19 T 9
5 Sec: GOBIERNO 98 36 55
6 Sec: DESARROLLO RURAL 8 3 4
7 Sec: INFRAESTRUCTURA 303 110 44
8 Sec: DESARROLLO SOCIAL Y POLITICO 48 17 21
9 Sec: RECREACION Y DEPORTES 5 2 3
10 |Sec: HACIENDA Y FINANZAS PUBLICAS 56 20 41
11 |Sec: DESARROLLO ADMINISTRATIVO 57 21 33
12 |Sec: JURIDICA 12 4 4
13 |Sec: GESTION INMOBILIARIA 6 2 3
NO MARCADAS 4
Total cargos provistos (fuente: Némina
20140210) 673 245 247

RESULTADOS DE LA ENCUESTA

2. ENCUESTA DE SATISFACCION INTERNA:
2.1: Calificacion de variables y nivel de capacidad administrativa:

B Calificacién Capacidad
| Administrativa
Pre - = = e ik D e bl (DNP) |l
1 Compromiso Corporativo 244 98,79 4,82 Sobresaliente
> Identidad 239 96,76 4,65 Sobresaliente
3 Gestion de Personal 241 97,57 4,16 Sobresaliente
4| SATISFACCION [Relaciones Humanas 243 98,38 4,25 Sobresaliente
5 UEPIEI Humanizacion del Trabajo 245 99,19 3,60 Satisfactorio
Disponibilidad de
6 Recursos 245 99,19 3,05 Medio
7 Estimulos e incentivos 245 99,19 2,86 Bajo
8 ~=« | Proyecto de Vida 248 99,60 4,07 Sobresaliente
9] " |Roles y Facetas 241 97,57 3,12 Medio
10 |Capacitacion y Formacion 240 97,17 3,23 Medio
Interaccion con el Jefe
11 Inmediato 245 98,18 4,12 Sobresaliente
Interaccién con los
miembros del equipo 245 99,19 4,02 Sobresaliente
Comunicaciéon 240 97,17 3,54 Satisfactorio
Injerencia 234 94,74 3,42 Satisfactorio
Solucion de Conflictos 240 97,17 3,53 Satisfactorio
- |Brigada de Emergencia 242 97,98 4,07 Sobresaliente
COPASO 246 99,60 3,568 Satisfactorio
Condiciones de Seguridad
| |Industrial en el Trabajo 244 98,79 3,23 Medio
Nivel Promedio Satisfaccién Cliente |DNP 3,74 !
Interno Semestre 2 de 2013 Matriz Objetivos| 74,79 | i
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2 2 Caln‘” icacion del servicio prestado por de endencuas

P - 3] 3:'::.'3:? Capacidad delty “I||"| btz Capacidad
ﬁliu ) Dabandenau ?iz E}:w z" *' 4 Boaetial L Mm:ﬂnnuv- conult, ||| it Anm:mmhn
Noi-| o 2 7| sarvici ~ owe) - | X ",!- - ¥. = * ’alh‘,»{xi - (ONP)
?e? iacienda y F|nanzal
10  |Publicss 423 4,10 Sobresaliente 418 Sobresaliente 413 Sobresaliente 413 |scbresaliente 4,14 |sobresaliente
ec Desarrollo
1 Administrative 59,41 402 Sobresaliente 4,02 Sobresaliente 3,87 Satisfactorio 4,00 Satisfactorie 4,00 Satisfactoria
2 Sec: Planeacién 31,58 428 Sobresaliente 382 Satisfactorio 3,83 Satisfactorio 3,84 Satisfactario 3,94 Satisfactorio
& Sec. Desarolio Rural 23.48 375 Satisfactorio 372 Satisfactorio 3,88 Satisfactorio 380 Satisfactorio 378 Satisfactorio
7 Sec. Infraestructura 38,74 374 Satisfactorio 3,87 Satisfactoria 3,80 Satisfactorio 3.72 Satisfactoric 3,78 Satisfactorio
1,2|As Control intemo 31,48 377 Satisfacterio 3,76 Satisfactorio 3,74 Satisfactorio 3.80 Satisfactordo 3,77 Satisfactorio
12 Sec: Juridica 36,64 3,58 Satistactorio a7 Satisfactorio 3,68 Satisfactono 3,67 Satisfactono 3,65 Satistactorio
5 Sec: Cobrerno 43,83 3,68 Satisfactorio 3,63 Satisfactorlo 3,58 Satisfactodio 3,55 Satisfactorio 3,80 Satisfactasio
1 Despacho del Alcalde 39.27 3.60 Satislactono 357 Satisfactoric 3.63 Satisfactorio 3,60 Satisfactorio 3,60 satisfactono

Sec: Desarrollo Social y
8 Politica 3260 3.63 Satisfactorio 384 Satisfactorio 3,61 Satisfactorio 3.52 Satisfactorio 3,80 Satislactono

Sec Salud y Segundad

4 Social 27.33 3,66 Satisfactorio 357 Satisfactoria 3,55 Satisfactana 3,62 Satisfactorio 3,55 Satisfaciorio
Sec' Recreacion y
il Deportes 25,10 3,49 Med 3,54 Satisfactoria 3,56 satisfactorio 3.41 fedio 3,50 Tt
3 Sec Educacion 29.15 3.48 e 353 Satistactorio 347 Medic 348 Medio 3.48 Medic
1,1|As. Prvada 24,60 3,48 Madio 3.40 Media 354 Satisfactorio 3.46 Medio 3,47 M
13 [Sec: Gestién Inmobiliana 25,40 3,36 Meclia 3,55 Satisfactoro 3.47 Medic 3.48 Medio 3,46 Me
1,3/Of As: Comunicaciones 25,30 315 Medio 3,40 Madio 338 Medio 3.33 Medio 3 Mediio
Nivel Promedio DNP 3,66 3,89 3,67 3.64, 3,66
nn:::;:dm?::.z";ﬂ Matriz Objetivos 73,28 Satisfactorio 73,74 Satisfactorio 73,50 Satisfactorio 7272 Satisfactorio i Satisfactorio

Al promediar los resultados de 2.1 y 2.2, el cliente interno para el segundo
semestre de 2013, aporté un puntaje de: 74.04%, lo que da lugar a un nivel
SATISFACTORIO segtn los criterios del DNP.

3. SUGERENCIAS Y RECOMENDACIONES: En la aplicacion de las 247
encuestas de satisfaccion al cliente interno, se presentaron 322 sugerencias y
recomendaciones que fueron clasificadas segun las variables de satisfaccion
interna segln la cantidad presentada para cada caso, y que seran puestas en
conocimiento de la Direccién Operativa de Direccionamiento Estrategico para
ser analizadas en las instancias pertinentes por las autoridades y se produzcan
los planes de accién, acciones de preventlvas o correctlvas del caso, asi:

|Variable Relacionada - |2° Semestre |

Disponibilidad de Recursos 59

Capacitacion y Formacién

Injerencia

Gestion de personal

Estimulos e Incentivos

Relaciones Humanas

Comunicacion

Compromiso corporativo

Interaccion con los miembros del equipo

Condiciones de Seguridad industrial en el trabajo

Interaccién con el Jefe Inmediato

Solucién de Conflictos

Humanizacién del trabajo

Roles y Facetas

Proyecto de vida

Identidad

COPASO

Brigada de Emergencias

Total Sugerencias y Recomendaciones 322

NN
slrlepeprNoRRo[816R K
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Derivada su importancia, a fin de dar publicidad a los manifiestos del cliente
interno, a continuacion se presentan las sugerencias y recomendaciones por

SECRETARIA DE
DESARROLLO

ADMINISTRATIVO

variable y no por el orden en que fueron presentadas:

3.

No Sugerencia o Recomendacioén Variables
15 | Dotacién de implementos de trabajo. Disponibilidad de recursos
18 | Apoyo logistico, operativo, etc. iR Sl fon
23 | Prestar un mejor mantenimiento a los ascensores. Disponibiiad de realisos
26 | Elingreso a los ascensores Ksparibiighe da o KA
Se debe mejorar la dotacién personal de insumos vy |Pispenibiidad de recursos
34 | materiales necesarios para el trabajo siendo equitativos en
su distribucion.
45 Dotar a cada una de las dependencias de computadora | Disponibilidad de recursos
moderna para una buena prestacion del servicio.
50 Considero que la administracion debe mejorar los sistemas | Pisponibilidad de recursos
de informacién con suma urgencia.
51 Igualmente existen equipos de gama baja los cuales deben | Disponbiidad de recursos
actualizar.
67 | Insuficiencia para el cliente por parte de bomberos. EhspankoNtiad deaousos
gg |No hay un carro tanque para apagar un incendio Risnomimidad da meurscs
(bomberos)
71 | Oportunidad para provisioén de herramientas. Disponibiicad de rebikack
76 | Mejorar equipos para atencién de emergencias. Drgporibistan d¢ rerliros
77 | Mejorar los equipos de emergencias. EROrNoiaad e Sanion
Buscar mecanismos para la eficacia, eficiencia y celeridad | Disponibilidad de recursos
89 | para los procesos de contratacién de compra de insumos y
herramientas de trabajo.
92 Modernizacion de equipos de sistemas en oficinas satélites | Pispeniblidad de recursos
fuera del edificio central.
93 Instalacion de internet, sevenet, spark, etc., en oficinas | Dispenibiidad de recursos
satélites fuera del edificio
103 | Mejores herramientas informéticas. RAEPaMRICad R eolREDs
105 Modernizacion y dotacién de instalaciones de oficinas | Disponibiidad de recursos
satélite.
107 Suministrar los elementos necesarios y adecuados para la | Disponibiidad de recursos
atencion y prestacion del servicio.
115 Dotar las dependencias de todas las herramientas | Disponibiidad de recursos
requeridas para el adecuado desempefio de sus funciones.
118 Invertir en el mecanismo electrénico de satisfaccion de la | Disponibiidad de recursos
atencion como lo tiene la notaria 5a
Deberian invertir mas presupuesto en la oficina de Atencion | Disponibiidad de recursos
119 | al Cliente para poder hacer estrategias y herramientas para
mejorar la atencion.
120 EQUIPOS éptlmos de CO!‘npUtO Disponibilidad de recursos
121 | Internet en las dependencias. SIEPENRRcag e Mrce
125 | Suministro de elementos de aseo para las oficinas | Disponibiidad de recursos
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externas.
126 Persona de servicios generales (aseadora) para sedes | Disonivilidad de recursos
externas
127 Disponer en cada edificio (o sede) un bafio para prestar al | Dispenibiidad de recursas
publico.
128 Disponer sillas para la comodidad de los usuarios mientras | Dispeniviidad de recursos
esperan para ser atendidos (dignidad)
130 | Suministro de elementos de aseo SO O retursoy
131 | Personas para ese efecto (aseo) Brsporhiliad de mectreos
132 Bafio para el pﬂblico externo Disponibilidad de recursos
135 | Que nos den herramientas y elementos de proteccion. Disponibliidad-deTectinmos
150 Facilitar los elementos para dar servicio al cliente externo | Dispenicilidad de recursos
con calidad.
161 | Mejorar el problemita de la lentitud de los ascensores. Dispeniifidad de recursos
170 | Mayores herramientas para hacer el trabajo. Disponibilidad de recursos
183 | Mejorar el transporte para sus colaboradores. Disporibtiidect e recursod
190 | Malo el servicio de informatica con la Secretaria. Disponibiidad de recursas
4191 | Tener las dotaciones necesarias y herramientas | Dispenivilidad de recursos
adecuadas.
198 | Mejorar las condiciones de aseo y cafeteria (en hacienda) | Disponiilidad de recursos
206 | Mejorar las herramientas informaticas. Disponiildac ce fecuirsos
207 Suministrar los implementos necesarios para desarroliar fas | Bispenisilidad de recursas
actividades efectivamente.
215 Modernizacién tecnolégica y de maquinas de computo para | Pispenibilidad de recursos
poder prestar un buen servicio al cliente.
225 | Suministrar mas implementos de trabajo. Pisptnbiicist e tacmos
226 Mejorar y suministrar mas personal para la entrega de | Disponivilidad de recursos
correspondencia externa.
297 Mejorar los sistemas y equipos de computo ya que son | Disponivilidad de recursos
muy obsoletos.
234 Suministrar herramientas de trabajo para un buen | Diseonibiidad de recursos
desarrollo de las actividades.
238 | Asignacion adecuada para archivar documentacion. PSRN S Raiios
246 Que haya mayor numero de nombrados (funcionarios) para | Dispenibiidad de recursos
mayor compromiso en la permanencia.
250 Suministrar insumos y herramientas de trabajo tecnoldgico | Diseonibiidad de recurses
y logistico para desempefiar mejor la labor encomendada.
261 | Hacer mucho énfasis en la politica "cero papel" DIEPOHNOac oo facLrsns
282 Dentro de las herramientas que se brindan se deberian de | Disponibiidad de recursos
utilizar mas los medios tecnologicos.
Mejorar y dotar adecuadamente el consultorio médico para | Diseonibiiidad de recursos
mejorar la atencién a los funcionarios por parte de los
283 | diferentes médicos de las EPS que atienden directamente
en la Alcaldia.
284 | Mejorar la rotacion de equipos de tecnologicos. Dispontlidad da meolreos
286 | Falta de herramientas para hacer un buen trabajo. Disponibilidad de recursos
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289 Que se dote de herramientas tecnolégicas optimas a todos | Dispenibilidad de recursos
para mejorar el servicio.
290 Que se de a las sedes externas todo lo que requieran en | Disponibilidad de recursas
materia técnica, tecnolégica y humana.
300 Mejores insumos y herramientas de trabajo (papeleria, | Disponibiidad de recursos
internet, equipos, puestos de trabajo)
307 | Mejorar todas y cada una de las sedes externas. Disponibiiciad de recursos
315 Mejorar los ascensores o cambiarlos totalmente antes de | Disponibiidad de recursos
que suceda una tragedia al cliente interno o externo.
7 | Difusion de las normas a los empleados (actualizacién) Capackacin ¥ fortnariin
8 | Realizacion de talleres de servicio al cliente Capackacion ¥ formadion
13 | Capacitar cada vez mas al servidor ptiblico Capackackin.y formaskn
17 Conocer los procesos, subprocesos y funciones de las | Capacitacion y formacion
otras dependencias.
Que esta capacitaciéon sirva para la practica... es muy | Capacitacion y formacion
29 |buena sobre el papel, pero en la practica no se ve...falta
mucho
30 |Mas capacitaciones. Capacitacion y formacin
Capacitar bien a los funcionarios en temas relacionados | Capactacion y formacion
35 con sus funciones.
42 Fortalecer las competencias necesarias en los funcionarios | “apactacién y farmacion
para atender al cliente en forma adecuada.
48 Capacitar mas al personal sobre temas que mejoren las | Capactacién y formacion
competencias.
52 | La capacitacion a los funcionarios. Capéskacion y formacion
53 | Auxilios de especializacién a los profesionales. Capacitacien y formacion
78 Mas capacitacion en cuanto al tema de las PQRSR en las | Capacitacién y formacion
sedes externas.
82 | Capacitaciones sin excepciones. Capaciacién y Tarmacion
87 Capacitacién_ Capacitacién y formacién
Mejorar la informacién hacia los bomberos de los | Capaciaciony formacion
programas de capacitacion y generar convenios especiales
91 | teniendo en cuenta las funciones de salvar vidas y bienes y
de nuevas tecnologias.
100 | Capacitar el personal en temas de atencién al cliente. Cipachacion ¥ lonriaekn
Capacitar en términos y proceso para dar respuesta al| Capacitaciony formacion
101 peticionario.
102 Divulgar leyes sobre atencién al usuario, derecho de | Capacitacion yformacion
peticion y Cédigo de Procedimiento Administrativo.
El personal que maneja la recepcién del ciudadano (de | Capacitacion y formacién
117 | cada secretaria) deberia ser de planta para que se puedan
capacitar y manejar bien la atencion.
123 Induccién para atender al publico al personal nuevo y | Capacitaciony formacion
contratistas.
Que la induccién sea permanente, puesto que casi todo el | Capacitacién y formacion
124 | ano llega personal nuevo... puede ser cada 15 dias... que
se institucionalice.

IS0 8001 : 2008

NTC GP 1000:2009
‘OHSAS 18001:2007
BUREAU VERITAS
lication

Piso 4 Tel: (9)3248040 Fax 3248243



SECRETARIA DE

DESARROLLO

ADMINISTRATIVO

Capacitacion para sedes externas (no nos enteramos

B

Capacitacion y formacion

129 nunca)
133 | Mas oportunidades de capacitacion. Capacitacion y formacion
147 | Que la capacitacién se haga con mas frecuencia. Capacitagion y fommaion
165 Apoyar procesos de capacitacion segin competencias | Capacitacion y formacion
(maestrias, especializaciones)
168 | Mayor capacitacion a las personas que atienden publico. Capacitacidn y formacitn
169 | Mayor formacién y manejo del tema Capacitaciin y formackin
182 Poca capacitacién para los trabajadores o servidores | Capacitacion y formacion
publicos.
184 Mas capacitacion técnica y practica de las labores que | Capacitacion y formacin
desarrolla cada obrero.
200 Deben ser mas constantes las capacitaciones del cliente | Capasitacion y formacion
interno.
203 | Conocimiento de los temas. Cagaoitaciany formadin
205 | Capacitacion del personal en servicio al Cliente. Capaciacidery formacion
209 Activar las becas para los funcionarios que desean avanzar | Capacitacion y formacion
en sus estudios profesionales y de especializacién.
214 | Becas de estudio como incentivo para los funcionarios. Capacitacion y formacion
223 | Conocer los procedimientos y normas de su dependencia. | Capacitacion y formacion
Me parecen excelentes las capacitaciones impartidas | Capacitacién y formacion
228 |durante 2013 ya que me he informado, aprendido e
interactuado con mis comparieros.
236 | Agradezco las capacitaciones dadas durante el afio (2013) | Capacitacién y formacion
249 Capacitar mas a los funcionarios en temas de servicio al | Capacitacion y formacion
cliente.
251 Apoyar econémicamente a los funcionarios para continuar | Capacitacion y formacion
capacitacion personal y actualizaciéon académica.
252 | Capacitaciones en normatividad y atencién al cliente. Capacimciony formacion
254 Mayor capacitacion en é4reas especificas de la labor | Capacitacion y formacion
prestada.
Para el tema de capacitacion que se delegue al personal | Capacitacion y formacin
259 | especializado para el proceso, pues, el desconocimiento de
la normatividad hace lentas las acciones en su elaboracion.
Igualmente, para quienes elaboran ordenes de pago, se de | Capacitacion y formacin
260 | una capacitacion sobre las sanciones, la normatividad para
el pago y a quienes se les descuenta.
265 | Hace una muy buena induccién al servidor nuevo. Capacitacion y formacion
268 C apacitaciones Capacitacion y formacion
273 | Continuar las capacitaciones de sensibilizacién. Capacitacion y formacion
276 Capacitar mas a los funcionarios para dar informacion | Capacitacion y formacion
segun la necesidad del cliente.
285 | Mas capacitacion oportuna de todas las dependencias. Capacitacion y formacion
Desarrollar programas de desarrollo o crecimiento | Capactacion y formacion
295 |organizacional (Ej capacitaciones de actualizacion
dictadas por los propios funcionarios)
298 | Capacitacion del personal. Gapacitaciin y fnmacian
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Induccién y re induccion de los funcionarios y contratistas | Capactacion y formacion
para que se conozca lo que hacen los otros comparieros y
302 | asi saber a quien se puede acudir o a que dependencia
nos debemos acercar para solicita cualquier tipo de
informacién o servicio.

Capacitar a los funcionarios sobre servicio al cliente tanto | Capacitacién y formacin

306 interno como externo.
314 | Tener mas en cuenta al funcionario en capacitacién. Capacitacidn y formacion
317 | Capacitaciones permanentes. Capaciackn ¥ formacion

20 |Dar respuesta a las PQRSR de forma eficiente y efectiva. | 'nierencia

22 Implementar el servicio al cliente en las entidades externas | 'nierencia
como los CEDES e INSPECCIONES o CORREGIDURIAS.

Vincular oportunamente a las dependencias que se | nerencia
33 |encuentran por fuera del palacio a las actividades de la
administracién.

Sensibilizacion con todos los funcionarios, incluidos | 'mierencia
contratistas y trabajadores oficiales sobre el servicio al
37 | cliente para mejorar la percepcion de los clientes internos y
externos frente a la gestion publica.

Priorizar y dar respuesta inmediata a las denuncias | nierencia
43 |formuladas en la ocupacién del espacio plblico y zonas
verdes.

47 Validar la informacién para que sea confiable... suministrar | 'nierencia
siempre la fuente de informacién.

56 | Mas colaboracién en materia legal. Injerencia

Que el funcionario sea mas tenido en cuenta en sus | 'Merencia
60 | opiniones y en su defensa en los procesos que el usuario y

particular.
68 No hay forma de cargar extintores para apagar un incendio | 'nierencia
(Bomberos)
79 | Verificar las inversiones y no quede todo en promesas. ireaoa
110 | Colocar los buzones de las PQRSR en las corredurias. Injerencia

En casa de Justicia Villasantana se debe eliminar una base | 'nerencia
de datos ya que hay 2 y es molesto para la gente tener que
141 | dar Ja misma respuesta dos veces, ademas, esto va en
contra de la ley anti tramites.

Recibir las propuestas y a su vez, materializarlas con un | nierencia

151 seguimiento serio de las mismas.

153 Respuesta oportuna a sus pretensiones cuando |a | nierencia
necesidad es urgente.

172 Cada dependencia debe extender sus funciones hacia las | 'erencia

otras dependencias.

175 | Si uno puede decir algo, no lo tienen en cuenta Injecencia

Para que sugerencias o recomendaciones si no son | 'nerenca

177 escuchadas ni tenidas en cuenta

180 | Revisar las solicitudes presentadas. Injerencia
189 | Contestar los oficios que se le mandan (al alcalde) Inferencs
197 | Socializacién de los planes de accién de la dependencia My o
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Que la contraloria haga seguimiento y control de las

9.

Injerencia

201 contrataciones.
217 | Mas continuidad de los procesos. Injsrencia
231 | Valorar la experiencia, capacitacion y nivel académico. Injerancia
240 | Escuchar e incluir sugerencias constructivas. Injerencia
Difundir mucho mas los derechos y deberes del servidor | Inierencia
publico, incluyendo el contratista que presta un servicio
245 publico con el fin de concientizarnos de nuestras funciones
y prestar un servicio eficiente.

262 No se deberia generalizar el proceso HDA sing | 'nerencia
discriminarlo por subprocesos.

263 Excelente la encuesta (cliente interno), estd muy bien | nerencia
formulada.

270 | Comedor e

271 | Sala de descanso Injerencia

274 | Tener en cuenta que algunos clientes son minusvalidos. injerencia

280 | No utilizar tanto celulares cuando se atiende al cliente. Injerancis
Generar un correo electrénico en juridica para que en | nerencia

288 . ; s ’
forma virtual revise los proyectos de acto administrativo.

304 Tratar que las personas que atienden publico no hablen | nerencia
tanto por teléfono.

322 | Promover la iniciativa. Inposncia

1 | Presentacion personal Gestion de persanal

3 | Contratar personal capacitado y comprometido SEEH0n e pAn)
Las entidades con funciones de control urbanistico deben | Geston de personal

g |tener personas con mayor conocimiento de las normas, no
deben ser solo reactivos.

Se esta infringiendo muchas zonas de la ciudad por | Gestion de personal
desarrollos urbanisticos por fuera de la norma y no existen
procesos "DE OFICIO" por parte de las dependencias

10 responsables, por ende, no se encuentra informacién clara
al respecto y mucho menos un sistema de informacion
confiable, no solo para el cliente interno sino también para
el cliente externo.

31 Por favor incluir en los programas de bienestar a los | Gestén de personal
provisionales.

39 | Realizar actividades de integracion social y no solo laboral. | ©estion de personal

44 Velar porque todos los funcionarios de planta y contratistas | Gestion de persanal
cumplan con los horarios establecidos.

70 | Muchas anomalias para el cliente (bomberos). SR b Pt orial.
Que en realidad se haga seguimiento a algunos | Gestion de persanal
funcionarios que como aqui dijeron van solo a esperar que

96 |les pase el tiempo para una pensién y atienden de
cualquier manera al usuario.

97 Cuando haya cualquier queja anénima verifiguen y tomen | Gestion de personal
medidas para que no quedemos todos como malos.

113 Realizar actividades de esparcimiento a los funcionarios | Gestion de personal

publicos.
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Apoyo para el personal que atiende por ventanillas al

2-

Gestion de personal

137 | usuario... muchas veces se le deja solo y poco se observa
la cantidad de usuarios para atender durante el dia.
Difundir cuales son los derechos que le asisten a los | Gestion de persanal
139 | empleados publicos y actualizarlos en el reglamento interno
de trabajo.
140 | Que paguen las horas extras laboradas por los empleados. | Gestén de personal
145 Cual es el bienestar social que tienen los empleados en |a | Gestion de personal
Alcaldia?
156 | Rotacién del personal para oxigenar los puestos de trabajo. | Gestion ce personal
158 No dejar los puestos vacios cuando el titular no se | Gestién depersanal
encuentra.
El personal de contrato debe ser ubicado de acuerdo a sus | Gestién de persanal
conocimientos, por favor, no olvidemos que quien nos esta
167 | visitando para pedir ayuda en un proceso, mafiana lo
puede ayudar a orientar a usted, por lo tanto, atiéndalo bien
(Esto va para némina de Educacion)
176 | Que el Alcalde no sea tan ausente del personal. Geslin de.parsonal
188 Tener personal mejor calificado en el despacho para una | Gestion de persanal
Pereira mejor.
194 | Sanciones y estimulos de acuerdo al trabajo. Gislion ds pamanal
216 | Mayor idoneidad de los contratistas. Gestion de personal
218 | Adecuada distribucion de cargas. CEstondaigersonal
Debe existir rotacion de funciones porque suele ocurrir que | Gestion de personal
237 |cuanto el titular esta ausente no hay quien de continuidad
al proceso.
239 | Asignar personal idéneo en funciones especificas. Gestibry ds personel
257 | Bienestar social. Gesiitn da.pesonal
269 Gimnasio Gestion de personal
291 | Que se acabe la contratacion de personal. Gesithide pEmcan
Debemos tener un manual de guia comportamental donde | Geston de personal
292 |se involucre los principios, decalogo de valores, trato
personal, vestuario, protocolos de servicio, etc.
303 | Exigir puntualidad a la entrada y salida de la jornada. Gesfion de peraanal
305 | Que las secretarias de despacho sean personal de planta. | Gestién de personal
319 | Reparticion Equitativa de cargas de trabajo Gesicn de personal
321 | Equidad salarial. Gestén de persona
14 Valorarlo por su desempefio (cliente interno), no por el | Estimuies eincentivos
respaldo politico.
16 | Estimulos a su dedicacion. Falimuios e incentivos
24 |Integrar a los funcionarios. Estimulos » Incentivos
25 | Mas informacién respecto a los planes de vivienda. ESURRe Aeontvos
36 |Incentivar mas a la labor del funcionario. Egiimiiae winconins
Incentivar y tener estimulos para los que hacemos bien las | Fstimules & incentivos
49 | cosas
57 | Que los incentivos al funcionario sean mas frecuentes. T L
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Estimulos e incentivos

64 | Reconocimiento de sus labores a los funcionarios.

74 | Incentivar el buen desempefio de los funcionarios. Estimulos e incentivos

81 |Hacen falta las integraciones. Estimulos e incentivos
Tener en cuenta para reconocimientos e incentivos que se | Estimules e incantivos
hace anualmente a la Direccién Operativa de Bomberos, ya

90 que ademas de ser empleados cumplen una funcién con la
que se arriesga periddicamente su vida

95 | Que reconozcan al buen empleado. Estimulos e incentivos

99 Estimulos para quienes se destacan en el cumplimiento de | Estimuios e incentivos
sus funciones.

108 Reconocer e incentivar la buena prestacion de los | Estimulos e incentivos
funcionarios.

136 | Estimulos a los empleados. Estimulos e incentivos

144 Tener en cuenta el buen desempefio de los funcionarios | Estimulos & incentivas
para motivarlos.

213 | Incentivar las a los funcionarios. Esfimuios e incentivos

229 | Reconocimiento. Estimuios e incentivos

230 | Estimular Estimulos e incentivas

232 | Transparencia en los procesos de los encargos internos. Estimulos e incentivos

256 Mas estimulos Estimulos e incentivos

258 | Encargos por méritos. Estimulos e incentivos

266 | Estimulos Estimuios e incentivos

267 | Motivacién Estimulos e incentivos

293 Fomentar el trabajo en equipo y premiarlo bajo los | Estimuios e incentivos
lineamientos del Decreto 1567/98

296 | Crear sistema de estimulos. Estimulos e incentivos

308 Incentivar las dependencias que mejor nivel tengan de | Estimulos eincentivos
atencion al cliente.

316 Que se realice convenios como gimnasios reconociendo |a | Estimulos & incentivos
mitad del costo por parte del municipio.

318 | Programas de incentivos y bonificaciones. Estimulos e incentivos
320 | Promocién conforme a las funciones desempefadas. Estimulos e incantivos
2 |Amabilidad en la atencion al publico externo e interno MG A
5 | Mejorar la atencion de las personas que atienden publico Relaciones Humanas
6 | Mejorar la atencién del servicio al cliente Relaciones Humanas
12 | Continuar mejorando la atencién al ciudadano Relaciones Humanas
19 | Atencion adecuada al publico. Relaciones Humanas
27 | Que se trate con respeto a los companieros de trabajo. Relaciones Humanas
28 Que capaciten a los funcionarios que atienden publico | Re'aciones Humanas

porque son groseros, displicentes, malgeniados.
40 | Fortalecer el trato cordial. Relaciones Humanas
66 | Que en la oficina de correspondencia sean mas atentos. Reiaciones Humanas
72 | Una mejor atencién. Relaciones Humanas
84 |Seamos un poco mas amables con el compariero. Relaciones Humanas
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Concientizar a los servidores publicos de algunas | Relaciones Humanas
109 | dependencias para ofrecer una mejor atencion con respeto
y oportunidad.
Solicitar al funcionario responsable del WIFI una actitud | Relaciones Humanas
114 | menos grosera en la atencién de las solicitudes del cliente
interno
155 | Que se trate con amabilidad y respeto. Retaciones Humanas
164 | Relaciones interpersonales. Relclones Hirpinas
179 | Mejorar la atencién al pblico. Relaciones Humares
192 | Prioridad en la atencion. Racones: Hurmanes
195 Mejor disposicion de Talento Humano para brindar una | Relaciones Humanas
buena atencion tanto al cliente interno como externo.
199 | Tener mas atencion cuando nos llega un cliente externo. Relaciones Humanas
204 | Oportunidad y celeridad en la atencién al cliente. ST MO
233 | Ser mas humanos. Ralciones. Humarias
243 Prestar mas atencion a las solicitudes que requiere tanto el | Relaciones Humanas
cliente interno como el externo.
244 Acelerar el servicio prestado, no hacer esperar al cliente | Relaciones Humanas
por atender un teléfono o un amigo.
253 | Capacitacién en cuanto a relaciones interpersonales. Relaciones. Humanas
278 | Insistir en la practica de valores morales y espirituales. Relaciones Humanas
Que es verdad que no todo puede darse al cliente interno, | Relaciones Humanas
pero su de debe dar un mejor trato en algunas
dependencias, asi no sea la mia. Ejemplo, esa nifia
287 |llamada la "CHIQUI" de la oficina de la primera dama es
demasiado grosera con los funcionarios y no es mas que
una trabajadora oficial en hora buena.
11 | Actualizar el directorio telefonico de la Alcaldia. Comunicacidn
24 |Proporcionar la informacién solicitada en forma clara y | Comunicacdn
veraz.
41 |Lainformacioén debe bajar a todas las dependencias. Comunicacion
63 | Mayor informacién a los funcionarios y al publico. Camunicadon
86 | Comunicacion mas asertiva. Comunicacién
88 | Informacién. Comunicacion
98 Promover y difundir informacién sobre concursos, | Comunicacién
capacitaciones y seminarios.
104 Acercar los funcionarios que trabajan en oficinas satélites a | Comunicacion
la informacién que circula en el palacio Municipal
142 | Mejor comunicacion con entidades externas. Colmeaicagion
148 | Mejorar la comunicacion. Comunicacion
154 Comunicacién entre todos los funcionarios cuando hay | Comunicacén
cambios en la tramitologia.
193 | Mas comunicacion. Comunicacion
291 Difusion de la informacion a las deméas dependencias gue | Comunicacion
se encuentran por fuera de la alcaldia.
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Ubicar un televisor o pantalla gigante en el piso 1 donde se | Cemunicacien
272 | puedan proyectar programas que adelante la Alcaldia en
bienestar de la comunidad.
Mejorar los sistemas de comunicacién internos: Correo | Comunicaciin
294 |electronico institucional, teléfonos inteligentes, sistemas de
medicién de atencion (ver el ministerio de salud)
Involucrar a la Asesoria de Comunicaciones en un proyecto | emunicacion
donde todos los funcionarios nos podamos conocer como
297 por medio de boletines (Ej: foto, nombres, apellido, cargo,
estudios, valores, etc.)
Mejorar tiempos en la entrega de documentos radicados en | Comunicacién
309 :
el piso 1.
310 | Mejorar canales de comunicacion. Sominicacion
312 |Hacer llegar a tiempo circulares o informes. Comunicackn
313 | Comunicacion a tiempo. Comunicackin
75 | Permanencia y compromiso. Compromiso corporativo
Atencién telefénica... hay muchas lineas que no son | Cempremiso corperativa
122 |contestadas y no conocen el procedimiento para las
llamadas.
134 | Que contesten el teléfono. Compramist; corparativa
Crear responsabilidades concretas de cada uno de los | Compromiso comporativa
152 | procesos y cumplirlas, no evadiendo la responsabilidad de
los otros procesos.
157 Crear conciencia de la importancia del cliente interno y | Compremise corporativa
externo.
163 | Trabajar en sentido de pertenencia y empoderamiento. Compromiso corporativo
173 Nosotros debemos ver los problemas de los demas sin | Cempromisa corporaiive
pensar en los de nosotros mismos.
Tener sentido de pertenencia por parte de los funcionarios | empremiso comorative
181 | para ofrecer un mejor servicio a la comunidad en igualdad
de condiciones para todos los que requieran sus servicios.
Que siempre vean el cliente interno como el potencial de la | Compremisa corporativo
202 | administracién y sea reconocido...ayuda a motivar y dar
sentido de pertenencia a la administracion.
208 Disposicién por parte de los funcionarios para dar solucion | Compremisa camorativo
al cliente interno.
211 | Que el personal se cologue la camiseta. Compromisa corporativo
212 | Desarrollar sus funciones con alegria y orgullo. Compromiso corporativo
220 | Compromiso y responsabilidad Compromiso corporativo
292 Tener mayor compromiso por parte de algunos funcionarios | Compromisa corporativo
en su labor.
224 | Mejorar sentido de pertenencia y buena comunicacion. Compromiso corporativo
235 | Mas compromiso de pertenencia. Compromisa corporativ
248 | Tener personas con mayor cCompromiso. Compromisg carporativo
277 Mas sentido de pertenencia - "animar al funcionario" para | Compromiso corporativo
ello: "'no hacer a nadie lo que nos gustaria que nos hagan"
301 | Mejor disposicién de los funcionarios, mas compromiso. Compromiso corporativo
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Es necesario que entre la administracion y el funcionario

2

Interaccion con los
miembros del equipo

55 | haya mas colaboraciéon y comunicacion entre los diferentes
despachos de la Alcaldia.
b f i i i Interaccién con los
61 Que haya una mejor interaccion entre los funcionarios de la | Ineraceon cc o
Alcaldia.
Aeri Interaccion con los
83 | Debemos tener mas comparierismo. eyl IR
Debe haber mayor apoyo entre comparferos, algunas 'm“i‘::gg‘;“u:‘l’"m'ﬁfm
veces y sobre todo en algunas secretarias sentimos que no
149 | nos apoyan (Desarrollo Social) o no reciben nuestras
solicitudes con agrado.
162 Capacitar a los contratistas en lo relacionado con trabajo 'm"}:;:gf;i"qgf:q'sz
en equipo.
174 No poner trabas a los procesos de los trabajadores y el ';::;‘agf;g"d‘;f:":;po
publico en general.
En algunas dependencias de la administracion municipal 'm":gggf;ﬁ"d‘;fg;ﬁfpo
178 | hay funcionarios que en muchas ocasiones ni siquiera
saludan cuando uno se acerca a preguntarles algo.
219 | Respeto hacia los comparieros i sniemcingls g W
Los subprocesos de HDA debian ser propositivos como | Interaccién con los
o = i S _ miembros del equipo
264 | Servicio al Cliente y Control Disciplinario Interno porque
Recursos Humanos y materiales no se ven.
i i Interaccion con los
299 | Interaccion en equipo b dat BRI
i it Condiciones de seguridad
73 | Comodidad y seguridad del empleado. xhestinton o b
i it i Condiciones de seguridad
106 | Mejorar las condiciones locativas. induusiric) on of trebl
i i i+ i Condiciones de seguridad
116 | Mejorar las oficinas y sitios de trabajo. Faniveusripsbryterson
i i i Condiciones de seguridad
143 | Preocupacién por la salud mental de los funcionarios. kUta! o o] CRhLIS
i i i i Condiciones de seguridad
185 | Més proteccion de la seguridad industrial. sl 61 i bataio
186 Intervencién en las ARL para que hagan valer las normas | Sondciones ;jr;%gT;“ad
de proteccion laboral.
| i Condiciones de seguridad
242 | Capacitar y recrear para bajar el stress auiieliafy o Entmio
i istri i i i Condiciones de seguridad
247 | Mejorar la distribucion fisica de los puestos de trabajo. Eoieieal ot o ek
‘) i 1A i Condiciones de seguridad
255 | Algun espacio lidico para manejo del estrés. Inekasttial 1 o TROUO
311 | Readecuacion de puestos de trabajo. CORILANAS G Sug i
industrial en el trabajo
4 | Mejorar el Trato de los directivos hacia los subordinados bl bl
54 |Mas disponibilidad de los jefes a los empleados en el trato. :;::;?:jg" corvel jsfe
Que haya mas colaboracién por parte de los altos ot it
funcionarios con los subalternos y que los contratistas
59 tengan mejor conocimiento de lo que van a realizar y que
no sean tan omnipotentes.
i i i i Interaccién con el jefe
94 |Que los jefes se integren con los funcionarios S
Sensibilizar a los secretarios de despacho en relacién con i Wi
111 |la atencion, respeto y reconocimiento a su grupo de

colaboradores.

BUREAU VERITAS
Certification

Piso 4 Tel: (9)3248040 Fax 3248243




SECRETARIA DE
DESARROLLO
ADMINISTRATIVO

2.

112 Generar estrategias de trabajo en equipo entre los | |meraccon coneljefe
secretarios de despacho y su grupo de trabajo.

187 Que el sefior Alcalde atienda la comunidad y que den cita | [neraccion con eljefe
para hablar con él.

279 | Que los secretarios contesten el teléfono. iokemack rcon Silefo

inmediato

58 | Que se mejore el clima laboral. Solucion de conflictos

62 | Colaboracion y apoyo en la resolucion de problemas. Solucion de conflictos

138 Capacitacién a todos los funcionarios sobre la LEY DE | Selucion de conflictos
ACOSO LABORAL.

146 | Que los funcionarios no discriminen a otros funcionarios. Selucion de conflictos

171 Comprometer mas a los funcionarios para resolver los | Selucion de confictos
conflictos.

196 | Talleres de Clima Organizacional y Trabajo en equipo SolucRinids confictos

241 | Mejorar ambientes de trabajo-armonizar conflictos Solucién de conflictos

38 Mirar a los servidores como personas y no como | Humanizacion del trabajo
funcionarios.

65 Velar por la parte humana de los funcionarios para poder | Humanizacion del irabajo
tener mejor desempefio.

160 | Que se preocupen del funcionario como ser humano. Humanizacion del trabajo
Crear mecanismos que telefénicamente se pueden | Humanizacion del trabajo

275 | solucionarle a las personas de acuerdo a las personas de
pocos recursos o enfermos

32 | Mas actividades culturales, deportivas a los funcionarios. Rolesy facatas

45 Realizar actividades lGdicas que permitan conocer a los | Rolesy facstas
funcionarios de cada secretaria.

85 |Hacen falta jornadas de recreacion y deporte. Roles.yiRcarns

159 | Oportunidad de progreso. Proyecto de vida
Propiciar condiciones para que el personal de planta pueda | Proyecto de vida
ascender, a cargos de profesionales... hay pocos cargos de

166 | profesionales especializados y un gran numero de
profesionales universitarios con 10, 15 y mas afos en su
cargo sin poder avanzar, a pesar de estar cualificados.

281 Capacitar a los contratistas de lo que es la Alcaldia de | 'dentdad
Pereira.

80 Revisar mejor el seguimiento de que en verdad necesitan | COPASO
las entidades en cuanto al COPASO.

210 Dotar a la brigada de emergencia de los implementos | Brigada de Emergencia
necesarios para prestar un mejor servicio.

CONCLUSIONES:

1. El Ponderado: 74.04% sitia al Municipio de Pereira en un nivel SATISFACTORIO
para el cliente interno durante el segundo semestre de 2013, incumpliendo la meta
dispuesta en los indicadores de la Matriz de Objetivos de Calidad en 5.96%.
3
L%
\C\%\
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2. La variable que més lesiona el nivel de satisfaccion es la relacionada con ESTIMULOS
E INCENTIVOS', cuyo desempefio fue bajo, seguido de DISPONIBILIDAD DE
RECURSOS?, ROLES Y FACETAS®?, CAPACITACION Y FORMACION* vy
CONDICIONES DE SEGURIDAD INDUSTRIAL EN EL TRABAJO?, que se ubicaron
en el nivel medio. Estas inquietudes también se denotan en las sugerencias y
recomendaciones del cliente interno dictadas en el mismo periodo e instrumento y se
requiere un trabajo ahincado.

3. Persisten problemas con el flujo de informacién y comunicacion interna y externa,
desconocimiento de las propuestas sugeridas por el cliente interno, humanizacion del
trabajo y las actividades del COPASO, que aunque se encuentren en un nivel
SATISFACTORIO, debian cohesionar en acciones de construcciéon colectiva de
mejoramiento por aportar al clima organizacional y por ende a la productividad.

4. Las demas variables se encuentran en un nivel SOBRESALIENTE (Ocho (8)
variables) y devienen en su mayoria del fuero interno del cliente interno que impulsa a
fortalecer los aspectos cuyas calificaciones fueron inferiores.

5. La calificacion de las dependencias tiene una doble connotacién: 1. Los servidores
publicos no somos clientes externos recurrentes de las dependencias que dentro del
Sistema de Gestion 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 estan en la condicién de calificar el servicio que prestan. 2. Los
servidores publicos reconocen las dependencias que mejor prestacion de servicio
aportan a la ciudadania. Las dependencias a cargo de Procesos de APOYO en el
sistema de Gestién de Calidad, deben desarrollar acciones articuladas y coordinadas
con los demas procesos para que la gestién de la administracién sea mas visible a
todos los clientes y autoridades.

6. Nuevamente , el aspecto al que la administracion debe ponerle mas atencién, es a la
OPORTUNIDAD DE RESPUESTA al cliente, pues, se evidencia que es el valor
inferior en cuanto a las calificaciones aportadas y esta ligado intimamente al indicador
de EFICACIA de la administracion.

7. Se ratifica lo evidenciado en la encuesta del primer semestre en cuanto a que las
dependencias y oficinas externas, también hacen parte de la administracion y
ameritan igual atencion y dotacién de recursos humanos, fisicos, y tecnolégicos, asi
como gue tengan comunicacién con la sede central.

' Reconocimiento objetivo del desempefio y aporte al bienestar de los colaboradores.

2 El suministro de insumos, herramientas de trabajo, tecnologia y logisticos provistos para el desarrollo de las actividades.

* El reconocimiento y fomento que la administracién hace respecto de las potencialidades y logros en otros campos
(academia, deportes, cultura)

* Compromiso de la administracién para mejorar los conocimientos requeridos en el desempefio laboral y profesional de sus
colaboradores.

§ Provision de herramientas y elementos de proteccién para desarrollar las actividades en forma cémoda y segura.
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8. Con base en las sugerencias y recomendaciones dictadas por los clientes internos, los
diferentes lideres de los procesos deben generar acciones correctivas y de mejora.

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

10. El nivel de satisfaccién del cliente interno para el periodo 2013 es:
e Primer semestypé 75.57%
e Segundo Sep e: 74.04%
Promedio: 4.80%, Nivel SOBRESALI

'/' - g I
<
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