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MEDICIÓN DE SATISFACCION DEL CLIENTE EXTERNO
PRIMER SEMESTRE 2014

Realización: Julio - Aqosto 2014 Tabulación: Aqosto 2014

INTRODUGCION:

El Subproceso de Servicio al Cliente es transversal a todas las dependencias.
Procesos y Subprocesos del Sistema de Gestión de Calidad del Municipio de
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, cal¡fiquen la prestación de los
servicios a los clientes de la administración, propicien espacios de construcción
colectiva de lo público mediante el recaudo de sugerencias y recomendaciones que
inducen a la generación de acciones correct¡vas y acciones de mejora al m¡smo
tiempo que permiten re-socializar aspectos de calidad dentro de la organizac¡ón.

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

Tras la puesta en marcha de los planes de desarrollo nac¡onal y local, la necesidad
de incorporar cambios normativos en la cultura de la actividad pública, y en
consonancia con criterios del Banco lnteramerlcano de Desarrollo, se formuló y
normalizó la encuesta de satisfacción al cliente externo, en la cual se ¡ncorporó la
calificación de las dependencias, procesos y subprocesos del SGC (proceso de
evaluacion, procesos estratégicos, procesos misionales y de apoyo).

OBJETIVO:

Aplicar la encuesta semestral para medir el nivel de satisfaccion de los clientes
externos del Municipio de Pereira, calificar los servicios pregtados por los equipos
de trabajo, valorar las buenas experiencias y analizar son las falencias y
necesidades de nuestros procesos para el primer semestre de2014.

METODOLOGíA

Para la medición de la satisfacción de los usuarios en el pr¡mer semestre de 2014
se siguieron las siguientes etapas.
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Aplicación de la encuesta:

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

1. Medición de la satisfacción del cliente externo respecto de la gestión
general de la Administración Municipal: Se hace conforme a la siguiente tabla
de valores:

Valores de calificación Homologación Departamento Nacional de Planeación:

Ca lificación Valor
Deficiente 1

lnsuficiente 2
Aceptable J
Satisfactorio 4
Muy Satisfactorio A

Valores de calificación

Promedio

Capacidad Administrativa {DNP)

Rantos NiYeles

<2 <40 Crít¡co

22y<3 240 y <60 Bajo

>3 y <3.5 )60 y <70 lvledio

)3.5 y <4 >70 y <80 5at¡factorio
>4y<5 >80 y s100 Sobresaliente

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

cliente externo:
calificación, cada
dependencia que

Facilidad de ubicación y acceso a la oficina visitada
Orqanización v aseo de las instalaciones
Presentación personal de los funcionarios
Cortesía y modales de quien le atendió
Conocimiento del personal sobre el asunto consultado
Asesoria y atenc¡ón rec¡b¡da en la oficina
Agilidad para entreqar respuesta definitiva
Satisfacción qeneral sobre el serv¡c¡o

3. Sugerencias y recomendaciones: La numeración de las Sugerencias y
recomendaciones no está ligada al número de cada encuesta sino que
obedecen al orden en que se presentaron para conservar la anonimia del
manifestante. Como tal, estas sugerencias y recomendaciones son
apreciaciones que tiene cada encuestado respecto de aspectos que considera
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que la administración debe evaluar, revaluar, recibir con temperancia y respeto,
sin posiciones defensivas para generar los planes de mejoramiento o acciones
correctivas a que haya lugar. Para elevar sugerencias o recomendaciones no se
requiere de un conocimiento especificado sino una apreciación sobre el "deber
ser" de la administración quien las recibe como aportes para el mejoramiento.

Determinación del Tamaño de la muestra

Desde Julio 22 de 2013, Servicio al Cliente viene realizando informes semanales
respecto de la atención personal y telefónica en el centro de Atención al Usuario.
Para ésta etapa se aplicaron 158 encuestas, así:

No Dep
Apl¡cac¡ón Encuestas Cliente Extemo 2014

semestre'l
Encuestas
Aplicadas

DEPENDENCIAS

1 Desp: ALCALDE '10

1,1 As: Pri\ada
As; Control lntemo

7,3 Of As: Comunicac¡ones

Oficina Gestión Soc¡al - Primera Dama

Comunidades
Salon de Encuentro Ciudadano

2 Sec: PLANEACIÓN I
3 Sec: EDUCACIÓN IJ

4 Sec: SALUO Y SEGURIDAD SOCIAL 2

5 Sec; GOBIERNO 18

6 Sec: DESARROLLO RURAL 3

7 Sec: INFRAESTRUCTURA I
o Sec: DESARROLLO SOCIAL Y POLÍNCO tc

9 Sec: RECREACIÓN Y OEPORTES 1

10 Sec: I{ACIENDA Y FINANZAS PÚBLICAS I
11 Sec: DESARROLLO ADM INISTRATIVO 58

72 Sec: JURÍOICA 2

13 SEC; GESTIÓN INMOBILIARIA I
Otras (no especificadas por el encuestado) 0

Total 158

Aplicación de la encuesta:

Teniendo en cuenta los antecedentes determinados en la lntroducción, se aplicaron
las encuestas de satisfacción al cl¡ente externo con los visitantes de la
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administración municipal tanto en la sede central (Palacio Municipal), como en
algunas de las sedes externas de mayor afluencia pública.

Las '158 encuestas están distribuidas

En cuanto al sector de residencia

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

encuestada se d¡v¡de en:

La formación académica de los encuestados es la
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2. Calificación del cliente externo resPecto de los ASPECTOS a calificar:

El 98.18% de la población encuestada se encuentra satisfecha con la gestión de la
Administración Municipal de Pereira durante el segundo semestre de 2013
(sumatoria de niveles aceptable, satisfactorio y muy satisfactorio)' solo el 1'34%
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RESULTADOS DE LA ENCUESTA

1. Medición de la satisfacción del Cliente Externo:

1. El 98,73olo de la población encuestada se encuentra satisfecha con la gestión de
la Administración Municipal de Pereira durante el primer semestre de 2014
(sumatoria de niveles aceptable, satisfactorio y muy satisfactrorio), solo el 1 ,27o/o

ivel insuficienteconsidera nuestra qestión en n¡vel i

Capacldad admln¡atratlY.
(oNP) En cuegte a

ca I iflc6dag
f
t

3
2

Rangos N¡veles
<40 Crítico o o,oo

t.27>4o v <60 Ba io 2 L,27

>60 y <7O Med¡o 11,39
98,73>7o v <8O SaUsfa ctorr o o o,oo SATI9FACCION

>8o v slOO 134 a7,34
Totál 154 1@,(x)

calificó los en niveles de deficiente o insuficiente.
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Al ponderar los resultados de la gestión de la Administración y los aspectos
calificados por parte del cliente externo, encontramos que la calificación promedio es
de 96.46%, que según los niveles del DNP, lo cual aporta un nivel
SOBRESALIENTE.

3. Sugerencias y recomendaciones: En la aplicación de 158 encuestas de
satisfacción al cliente externo, se presentaron 49 sugerencias y recomendaciones
que fueron clasificadas según el tema y la autoridad competente, para ser puestas
en conocimiento del proceso de Direccionamiento Estrategico a fin de ser analizadas
en las instancias pertinentes y se produzcan los planes de acción, acciones de
preventivas o correctivas del caso, así:

Aspecto relac¡onado cantidad
Asesoría y atenc¡ón recibida en la oficina. L7

Satisfacción general sobre el servicio. 8

Agilidad para entregar respuesta definitiva. 5

Organ¡zación y aseo de las instalaciones. 5

Facilidad de ubicación y acceso a la of¡cina visitada. 5

Cortes¡a y modales de quien le atendió. 4

Conocimiento del personal sobre el asunto consultado. 4

Presentac¡ón personal de los funcionarios. 1

Total Sugerencias y Recomendaciones 49

Derivada su importancia y a fin de dar publicidad a los
externo, a cont¡nuac¡ón se presentan las sugerencias y
variable y no por el orden en que fueron presentadas y en

manifiestos del cliente
recomendaciones por
la medida de nuestras

lidades transcritas aiustando su redacción v ortoqrafÍa, as¡:

Nro

Sugerencias o recomendaciones para mejorar el servicio al
clionte externo

Aspecto
relac¡onado

I Nunca está elAlcalde en Pereira para atender la comun¡dad. Asesor¡a y atención
rec¡bida en la oflcina.

12 Para que p¡den sugerencias o recomendaciones s¡no mejoran el servicio. Asesoría y atención
rec¡b¡da en la ofic¡na.

'15 Algunos CORREGIDORES de las VEREDAS no van a trabaiar. Asesoria y atención
recib¡da en la ofic¡na.

'18 SECRETARIA DE GOBIERNO no al¡ende canales electrónicos. Asesoría y alención
recibida en la oficina.

21 Muy buena atención en SERVICIO AL CLIENTE Asesoría y atención
recibida en la olicina.

Revisar la PAGINA INSTITUCIONAL constantemente porque no está
actual¡zada.

Asesorla y atención
recibida en la oflcina
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24 [¡as Atencrón al cl¡ente. Asesor¡a y atención
recibida en la oficina.

25 Tener Prioridad con los adultos mayores y embarazadas Asesoria y atención
recib¡da en la oficina.

que los funcionarios permanezcán en sus puestos Asesoria y atención
recibida en la ofic¡na.

30 Decir siempre la verdad. Asesorla y atención
recibida en la ollcina.

36 facil¡dad asuntos directivos Asesoria y atención
rec¡bida en la oficina.

40 Muy buena atención al c¡udadano desde los puestos de ¡nformación hasta
el 9' p¡so. Grac¡as.

Asesoria y atenc¡ón
recibida en la oficina

42 Me.lor atenc¡ón de la secretaria de sr. Alan Dir. Espacio Publico Asesoría y atención
recibida en la oñcina

43 Que los Secretario de despacho sean más asequibles a la comunidad Asesoria y atencrón
rec¡bida en la ollcina.

44 Que el alcslde cumpla con sus promesas de ateñder a quien lo requiera
srn roscas.

Asesoria y atención
rec¡b¡da en la oficina

47 Se requiere más comprom¡sos de los funcionarios. Asesoria y atencrón
recib¡da en la oflcina

49 La atención para la 3 edad deberia ser mas personal evitando las
congest¡ones.

Asesoría y alención
recib¡da en la oficina.

7 No podan o desmatonan los Parques. Satisfacc¡ón general
sobre el servicio

8 No controlan la pereze de los trabajadores de vías Satisfacción general
sobre el servicio

17 Que hagan LEGALIZACION de las propiedades en las VEREDAS Saiisfaccrón general
sobre el serv¡c¡o.

3'r Plan de Mejoramiento instiiucional Satisfacción general
sobre el servicio

Atención de objetivos y planes tácticos Sat¡sfacción general
sobre el servicio

Contrnuidad del personal en las oficinas Satisfacción general
sobre el servicio.

45 Que siga la m¡sma funcionaria, recomendac¡ón al resto todo esta muy

bien.

Sat¡sfacción general
sobre el servicio

46 Preocuparse mas por las necesidades de los funcionarios Satisfacción general
sobre el servicio

3 No hay sillas para que los adultos mayores sean atendidos. Organización y aseo de
las ¡nslalac¡ones.

4 Generar un tramite en línea para ESTRATIFICACION y NOMENCLATURA Agilidad para enlregar
respuesta definitiva

5 l\4ucho Hacinamiento en EDUCACION Organización y aseo de
las instalac¡ones.

6 Soy Funcionario judicial y me parece el colmo que lo atiendan a uno
prácticamente en la calle en el ARCHIVO

Facilidad de ubicación
y acceso a la oficina
visitada.
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I Conmutador no fu nc¡ona, deberían avergonzarse. Facilidad de ub¡cac¡ón
y acceso a la oficina
v¡sitada.

10 Dispendioso el tramite de CERTIFICADO DE VECINDAD, deberían
FACILITARLO-

Agil¡dad para entregar
respuesta definitiva.

1 Es ¡ncre¡ble que esia oficina de UARIV esté tan lejos. Fac¡l¡dad de ubicación
y acceso a la oficina
visilada.

14 Nada de proyectos para l\¡ejoramiento de VIVIENDA RURAL. Agil¡dad para entregar
respuesla def¡nitiva.

'16 Las ofic¡nas de las CORREGIDURIAS están sucias y descuidadas. Organ¡zación y aseo de
las instalac¡ones.

19 Mucho trám¡te y d¡spend¡oso el CERTIFICADO DE VECINDAO. Agi[dad para entregar
respuesta definitiva

20 Muy costoso el CERTIFICAOO DE VECINDAD. Agilidad para entregar
respuesta definitiva

Ub¡car en punto como CAM Cuba Recepción documentos Facilidad de ubicación
y acceso a la of¡cina
visitada.

28 Mejorar la ubicac¡ón de la oficina ya que no se encuentra en la v¡sta de la
entrada al ascensor pr¡mer piso

Fac¡lidad de ub¡cáción
y acceso a la oficina
visitada.

34 La oficina es muy pequeña para albergar la cantidad de personas o
func¡onar¡os que alli permane@n,

Organ¡zación y aseo de
las ¡nstalaciones.

4',! Br¡ndarle una mejor comod¡dad para que la gente espere su turno. Organización y aseo de
las instalac¡ones

2 Excelente Atención de JOHN EOISON OSORIO, deben premiarlo. Cortesia y modales de
quien le atendió.

Algunos funcionarios de JURIDICA EDUCACION se creen D¡os, que los
cambien por quienes si aliendan bren.

Cortesia y modales de
quien le atendió

26 Que los func¡onários de planta presten mejor el servic¡o y no sean tan
a¡taneros por el hecho de tener un puesto

Cortesía y modales de
quien le atendió

29 Al llegar ser mas alento con el cl¡ente Cortesía y modales de
quien le atend¡ó.

33 Conocim¡ento del
pefsonal sobre el
asunto consultado

Trooe(Jrrrrentos oeoroaffrente oerrfnoos por c,aoa proceso y ¡'u orvurgacrqn
a c€da dependencia ¡nvolucrada.

37 Mayor conocimiento de la labor desempeñada por parle del func¡onario
encafgado

Conoc¡miento del
personal sobre el
asunto consultado

39 Que el personal conozca realmente sus func¡ones Conocimiento del
pefsonal sobre el
asunto consultado

48 La rotación del personal no deber¡á ser tan frecuente, porque eso hace
que las personas no se familiaricen con el proceso.

Conocimiento
personal sobre
asunto consullado

del
el

38 Presentac¡ón adecuada para el cargo que se desempeña Presentac¡ón personal

a\
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1.

2.

3

4.

E

6

7.

I I lde bs funciona¡os. I

CONCLUSIONES:

El Ponderado. 96.46% sitúa al Municipio de Pereira en el nivel de satisfacción

SOBRESALIENTE para el cliente externo durante el primer semestre de 2014,

cumpliendo y superando los ¡ndicadores de la Matriz de Obiet¡vos de Calidad.

No obstante, Servicio al Cl¡ente ¡ns¡ste en la neces¡dad de que las dependencias

formulen generar acciones prevent¡vas, correct¡vas y de mejora, así como a,ustes a los

planes de acción con sustento en las presentes sugerenc¡as y recomendaciones

d¡ctadas por los clientes externos, a fin de que se mejore la prestaclón de los servicios y

la percepc¡ón de la cl¡entela sobre la gest¡ón institucional.

Las dependencias del municipio deben promoc¡onar y divulgar sus planes, programas,

proyectos, así como el desarrollar y ejecución de las acciones legales e implicitas en el

Plan de Desarrollo, de modo que se visualice el cumpl¡miento de los indicadores

sectoriales y de gestión a su cargo.

Las sugerencias y recomendaciones propueslas, deben asumirse como ¡nsumos para la

elaboración del diagnóstico de necesidades de la comunidad y la reformulac¡óñ de las

estrategias y actividades del Plan de Desarrollo y Planes de Acción lnstitucionales.

Las autoridades deben plan¡f¡car y disponer los recursos (humanos, fisicos y

tecnológicos) necesarios de cada área para el adecuado desarrollo de sus funciones,

ofreciendo comod¡dad a los clientes, sobre todo en las sedes exlernas.

Deben real¡zarse acciones para que los servidores públ¡cos y los contrat¡stas al serv¡cio

del municipio conozcan en integralidad la administración, sus dependencias y

competenc¡as de modo que aporten ¡nformación clara y oportuna ya que el cliente

externo cada vez conoce mas sus derechos, t¡ene una visión mas crit¡ca sobre la

entidad, de modo que debemos avanzar en la solución de sus expectativas.

La administrac¡ón debe preocuparse por el hacinamiento y organlzac¡ón de las oficinas

del Palacio Mun¡c¡pal, por el trato que rec¡ben los clientes por parte de nuestros agentes

y por la falta de respuesta oportuna toda vez que éstos aspectos son negativos y

afectan los indicadores de gestión institucional.

Piso 4 Tet: (9)3248040 Fax 3248243 $\



SECREATARIA DE
DESARROLLO

ADMINISTRATIVO
-2-

8. Gracias a la gestión de Servicio al Cliente, Subsecretarfa de lnformática y Direcclón
Operativa de Sistemas de lnfomación para la Planeación, el uso de los canales NO
presenciales de atenc¡ón al c¡udadano (teléfono, correo electonico, pagina web, vinculos
v¡rtuales, potales secundarios) se viene incrementando, de modo que los servidores
públicos y conlrat¡stas del municipio deben conocer el adecuado manejo y

aprovechamiento de las TIC's

9. Desde Julio de 2013, Servicio al Cliente ha implementado estadísticas que determ¡nan
el nivel de usuarios atendidos en el Centro de Atenc¡ón y Orientación para determinar

de encuestas a ser en los siguientes.

RINCON SAMUEL VELEZ RIVERA
Profesional Espec¡alizado
Servicio al Cliente

Adm¡nistrativo (E)

Elaboró: Samuel Vélez Rivera/29-00

MARIA
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02-74MEDICIóN Y ANÁLISIS OBJETIVOS DE CALIDAD / SYSO

/ INDICADORES DE RIESGO
ALCALDIA O€ PEREIRA

HERPáMIENTAS DE OESARROLLO
ADMINISTMTIVO/ SERVICIO AL CLIENTE

NIVEL DE SATISFACCION CLIENTE EXTERNO

NIVEL DE SATISFACCION CLIENTE EXTERIO

MESES
META

RESULTADO

ANÁLISIS DEL INDICADOR

ANÁLISIS U OBSERVACIONES GRAFICO DE TENOENCIA

7

98 ,I

Los resultados superan la meta en 23,46%. Desde Julio 100%

90%

80%

70.4

60%

de 2013 se establece estadistica para determinar

la población real para aplicar las encuestas

La aplicación de la encuesta en medio virtual no

satisflzo la cantidad promedio apl¡c¿da y debio

sustentarse en la aplicación personal en las sedes. 3*ffi1
El nivel de sat¡sfaccion del clientg externo dev¡ene de uT-
las dependenc¡as con procesos MISIONALES. ::::
El Cliente Externo reconoce la transparencia municrpal, Í,".-
pero solicita mejorar el servicio telsfónico y el ospac¡o ;;t ., tl
físico de radicación de Documentos (Archivo), exige ENE MAR MAY JUL SEP

PERIOOO DE MEDICIÓN

NOV

....-META .-'-RESULTAOO

ñ

mayor presencia del Alc€lde, €n las comunidades,

mayor difusión de programas socral€s (adulto mayor,

v¡vienda), manten¡miento v¡al y del espacro púbhco

SAMUEL VELEZ RIVEM. \RESPONSABLE §i

{.^qEm*"'
o¡/s8 p.rn
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