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MEDICION DE SATISFACCION DEL CLIENTE EXTERNO
PRIMER SEMESTRE 2014

E__ __Realizacidn: Julio — Agosto 2014 | Tabulacion; Agosto 2014

INTRODUCCION:

El Subproceso de Servicio al Cliente es transversal a todas las dependencias.
Procesos y Subprocesos del Sistema de Gestion de Caiidad del Municipio de
Pereira, razén por la cual, la actual administracién, tras la revisidon normativa y
documental de sus actividades, determin6 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 prestacion de los
servicios a los clientes de la administracion, propicien espacios de construccién
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.

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

Tras la puesta en marcha de los planes de desarrollo nacional y local, la necesidad
de incorporar cambios normativos en la cultura de la actividad publica, y en
consonancia con criterios del Banco Interamericano de Desarrollo, se formulé y
normalizé la encuesta de satisfaccion al cliente externo, en la cual se incorpord la
calificacion 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 prestados por los equipos
de trabajo, valorar las buenas experiencias y analizar son las falencias y
necesidades de nuestros procesos para el primer semestre de 2014.

METODOLOGIA

Para la medicién de la satisfaccion de los usuarios en el primer semestre de 2014
se siguieron las siguientes etapas.
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Aplicacion de la encuesta:
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La encuestas de satisfaccion al cliente interno normalizada en el SGC, se aplican en
el primer semestre de 2014 a fin de que haya referenciaciéon para ambos periodos

que permitan emitir conclusiones sobre

partes:

la vigencia y comprende las siguientes

1. Medicion de la satisfaccion del cliente externo respecto de la gestion
general de la Administraciéon Municipal: Se hace conforme a la siguiente tabla

de valores:
' Valores de calificacién Homologacién Departamento Nacional de Planeacion:
_'C'a_lifi cacion Valor | | [ valores de calificacion Capacidad Administrativa (DNP)
Deficiente 1 Promedio Rangos Niveles
Insuficiente | 2 <2 <40 Critico
 Aceptable S 22y<3 40y <60 Bajo
Satisfactorio 4 | [[23y<35 260y <70 Medio
| Muy Satisfactorio | 5 ||[235y<4 270y <80 Satisfactorio
24y <5 280y 5100 Sobresaliente

Calificacion de la dependencia mas frecuentada por el cliente externo:
mediante la asignacion de los mismos valores de la tabla de calificacion, cada
encuestado calificara los siguientes aspectos respecto de la dependencia que
mayor demanda tuvo:

Facilidad de ubicacién y acceso a la oficina visitada
Organizacion y aseo de las instalaciones

Presentacion personal de los funcionarios

Cortesia y modales de quien le atendi6

 Conocimiento del personal sobre el asunto consultado
Asesoria y atencién recibida en la oficina

Agilidad para entregar respuesta definitiva
Satisfaccion general sobre el servicio

Sugerencias y recomendaciones: La numeracién de las Sugerencias y
recomendaciones no estd ligada al numero 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 administracion 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 apreciaciéon sobre el “deber
ser” de la administracion quien las recibe como aportes para el mejoramiento.

Determinacion del Tamafio de la muestra

Desde Julio 22 de 2013, Servicio al Cliente viene realizando informes semanales
respecto de la atencidon personal y telefénica en el centro de Atencién al Usuario.
Para ésta etapa se aplicaron 158 encuestas, asi:

Aplicacion Encuestas (tf.lie:lte Externo 2014 B e
semestre %
e DEPENDENCIAS Aplleanes
1 Desp: ALCALDE 10
1,1|As: Privada
1,2|As: Control Interno
1,3|Of As: Comunicaciones
Oficina Gestién Social - Primera Dama
Comunidades
Salon de Encuentro Ciudadano
2 Sec: PLANEACION 9
3 Sec: EDUCACION 13
4 Sec: SALUD Y SEGURIDAD SOCIAL 2
5 Sec: GOBIERNO 18
6 Sec: DESARROLLO RURAL 3
7 Sec: INFRAESTRUCTURA g
8 Sec: DESARROLLO SOCIAL Y POLIMICO 15
9 Sec: RECREACION Y DEPORTES 1
10 Sec: HACIENDA Y FINANZAS PUBLICAS 9
11 Sec: DESARROLLO ADMINISTRATIVO 58
12 Sec: JURIDICA 2
13 Sec: GESTION INMOBILIARIA 9
Otras (no especificadas por el encuestado) 0
Total 158

Aplicacion de la encuesta:

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

Las 158 encuestas estan distribuidas por género asi:

Femenino 20 50,63

Masculino 78 49,37
Total 158 100,00|
En cuanto al sector de residencia, la i{:-blacién encuestada se divide en:
Urbano 125 79,11
Rural 33 20,89
Total 158 100,00

La formacion académica de los encuestados es |la siquiente:

Ninguno 8 5,06
Primaria 20 12,66
Secundaria 55 34,81
Superior 75 47,47
Total 158 100,00}

El medio mas utilizado por los encuestados para acceder o conocer los servicios de
la administracion se distribuye asi:

Visita Personal

137 86,71
Electronico 5 3,16
Telefonico 2 5,06
Escrito 8 5,06
Total 158 100,00/
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RESULTADOS DE LA ENCUESTA
1. Medicion de la satisfaccion del Cliente Externo:

1. El 98,73% de la poblacién encuestada se encuentra satisfecha con la gestion de
la Administracién Municipal de Pereira durante el primer semestre de 2014
(sumatoria de niveles aceptable, satisfactorio y muy satisfactrorio), solo el 1,27%
considera nuestra gestion en nivel insuficiente.

Capacidad Administrativa
(DNP) Encuestas
calificadas
Rangos Niveles
<40 Critico 0 0,00 R
240 v <60 |Bajo 2 iL.227) 1,27
260 y <70 |Medio : !.B X 2401839
270 y <80 |satisfactorio | oS e reanoool 98073 SATISFACCION
280 v <100 S;obre.saliente 138 ) .. B7,34) - {
Total 158 100,00

2. Calificacién del cliente externo respecto de los ASPECTOS a calificar:

El 98.18% de la poblacién encuestada se encuentra satisfecha con la gestion de la
Administracion Municipal de Pereira durante el segundo semestre de 2013
(sumatoria de niveles aceptable, satisfactorio y muy satisfactorio), solo el 1,34%

calificd los aspectos en niveles de deficiente o insuficiente.
[Aspectos/ rﬂmﬂi. panizacion [Presentacion[Coresia y  [Conocimiento 3

| Satisfs
|sobre el

|Calificacidn

opromedio
Nivel

lr:ond erado

Mo Encusstas:
Deficiente (1)

= : f {LESG:
Mo Encuesias:
Insuficsente (2]

Mo Encuestas:
Aceplable [3)

£

Mo Encuestas:
Satistaciono (4}
%

Mo Encuestas
Muy Satisfaciono
(51

%

No Encussias NO
RESPONDIDAS
1%

[Totales

a7 36 35

98,18

SATISFACCION

8
5
8
8
B
2
2
8
8
=
B
2
£
8

100,00
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Al ponderar los resultados de la gestion de la Administracién y los aspectos |
calificados por parte del cliente externo, encontramos que la calificacion promedio es
de 96.46%, que segun los niveles del DNP, lo cual aporta un nivel
SOBRESALIENTE. : "

3. Sugerencias y recomendaciones: En la aplicacién de 158 encuestas de
satisfaccion al cliente externo, se presentaron 49 sugerencias y recomendaciones
que fueron clasificadas segun 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 accién, acciones de
preventivas o correctivas del caso, asi:
Aspecto relacionado Cantidad
Asesoria y atencion recibida en la oficina. 17
Satisfaccidn general sobre el servicio. 8
Agilidad para entregar respuesta definitiva. 5
Organizacion y aseo de las instalaciones. 5
Facilidad de ubicacidn y acceso a la oficina visitada. 5
4
4
1

Cortesia y modales de quien le atendid.

Conocimiento del personal sobre el asunto consultado.
Presentacion personal de los funcionarios.

Total Sugerencias y Recomendaciones 49

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

Sugerencias o recomendaciones para mejorar el servicio al Aspecto |
'Nro | cliente externo relacionado
| 1 | Nunca esta el Alcalde en Pereira para atender la comunidad. Asesoria y atencion

recibida en la oficina.

12 | Para gue piden sugerencias o recomendaciones sino mejoran el servicio. |Asesoria y atencién
recibida en la oficina.

15 | Algunos CORREGIDORES de las VEREDAS no van a trabajar. Asesoria y atencion
recibida en la oficina.

18 | SECRETARIA DE GOBIERNO no atiende canales electronicos. Asesoria y atencién
recibida en la oficina.

21 | Muy buena atencién en SERVICIO AL CLIENTE. Asesoria y atencién 1

recibida en la oficina.

22 |Revisar la PAGINA INSTITUCIONAL constantemente porque no esta|Asesorla vy atencion |
actualizada. recibida en la oficina,
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practicamente en la calle en el ARCHIVO.

24 | Mas Atencion al Cliente. Asesoria y atencién
recibida en la cficina.
25 | Tener Prioridad con los adultos mayores y embarazadas Asesoria y atencion
recibida en la oficina.
27 | que los funcionarios permanezcan en sus puestos Asesoria y atencion
recibida en ia oficina.
| 30 | Decir siempre la verdad. Asesoria y atencion
| recibida en la oficina.
36 | facilidad asuntos directivos Asesoria y atencién
recibida en la oficina.
40 | Muy buena atencién al ciudadano desde los puestos de informacidn hasta | Asesoria y  atencion
el 9° piso. Gracias. recibida en la oficina.
42 | Mejor atenci6n de la secretaria de sr. Alan Dir. Espacio Publico Asesoria y atencion
| recibida en la oficina.
43 | Que los Secretario de despacho sean mas asequibles a la comunidad. Asesoria y atencion
recibida en la oficina. |
44 | Que el alcalde cumpla con sus promesas de alender a quien o requiera | Asesoria y  atencion
sin roscas. recibida en |a oficina.
47 | Se requiere mas compromisos de los funcionarios. Asesoria y atencion
recibida en la oficina.
49 |La atencion para la 3 edad deberia ser mas personal evitando las|Asesoria y alencion
congestiones. recibida en la oficina.
7 | No podan o desmatonan los parques. Satisfaccidn general |
sobre el servicio.
8 | No controlan la pereza de los trabajadores de vias. Satisfaccion general
sobre el servicio.
17 | Que hagan LEGALIZACION de las propiedades en las VEREDAS Satisfaccion general
sobre el servicio.
31 | Plan de Mejoramiento institucional Satisfaccion general
| sobre el servicio.
32 | Atencidn de objetivos y planes tacticos Satisfaccion general |
sobre el servicio.
35 | Continuidad del personal en las cficinas Satisfaccion general
sobre el servicio.
45 | Que siga la misma funcionaria, recomendacion al resto todo esta muy | Satisfaccién general
bien. sobre el servicio.
46 | Preocuparse mas por |as necesidades de |os funcionarios Satisfaccion general
| sobre el servicio.
3 | No hay sillas para que los adultos mayores sean atendidos. Organizacion y aseo de
las instalaciones.
4 | Generar un tramite en linea para ESTRATIFICACION y NOMENCLATURA | Agilidad para entregar
respuesta definitiva
5 | Mucho Hacinamiento en EDUCACION QOrganizacién y aseo de
las instalaciones.
6 |Soy Funcionario judicial y me parece el colmo que lo atiendan a uno Facilidad de ubicacion

y acceso a la oficina
visitada.
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9 | Conmutador no funciona, deberian avergonzarse. Facilidad de ubicacion
y acceso a la oficina
| visitada.
10 | Dispendioso el tramite de CERTIFICADO DE VECINDAD, deberian |Agitidad para entregar
FACILITARLO- respuesta definitiva.
| 11 | Es increible que esta oficina de UARIV esté tan lejos. Facilidad de ubicacion
y acceso a la oficina
' visitada.
14 | Nada de proyectos para Mejoramiento de VIVIENDA RURAL. Agilidad para entregar
respuesta definitiva.
16 | Las oficinas de las CORREGIDURIAS estan sucias y descuidadas. Organizacion y aseo de
| las instalaciones.
19 | Mucho tramite y dispendioso el CERTIFICADO DE VECINDAD. Agilidad para entregar
respuesta definitiva.
20 | Muy costoso el CERTIFICADO DE VECINDAD. Agilidad para entregar
respuesta definitiva.
23 | Ubicar en punto como CAM Cuba Recepcién documentos Facilidad de ubicacidon
y acceso a la oficina
visitada.
28 | Mejorar la ubicacion de la oficina ya que no se encuentra en la vista de la | Facilidad de ubicacién
entrada al ascensor primer piso y acceso a la oficina
visitada.
34 | La oficina es muy pequeiia para albergar la cantidad de personas o | Organizaciéon y aseo de
funcionarios que alli permanecen. las instalaciones.
41 | Brindarle una mejor comodidad para gque la gente espere su lurno. Organizacion y aseo de
las instalaciones.
2 | Excelente Atenciéon de JOHN EDISON OSORIO, deben premiario. Cortesia y modales de
quien le atendid.
13 | Algunos funcionarios de JURIDICA EDUCACION se creen Dios, que los | Cortesia y modales de
cambien por quienes si atiendan bien, quien le atendid.
26 | Que los funcionarios de planta presten mejor el servicio y no sean tan | Cortesia y modales de
! altaneros por el hecho de tener un puesto quien |le atendio.
| 29 | Al legar ser mas atento con el cliente Cortesia y modales de
quien le atendio.
33 | Procedimientos debidamente definidos por cada proceso y su divuigacion | Conocimiento del
a cada dependencia involucrada. personal  sobre el
asunto consultado
37 |Mayor conocimiento de la labor desempefiada por parte del funcionario | Conocimiento del
encargado personal  sobre el
asunto consultado
39 | Que el personal conozca realmente sus funciones. Conocimiento del
perscnal  sobre el
| asunto consultado
1
48 |La rotacién del personal no deberia ser tan frecuente, porque eso hace | Conocimiento del
que las personas no se familiaricen con el proceso. | personal sobre el
| asunto consultado
38 | Presentacion adecuada para el cargo que se desempena | Presentacitn personal |
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] | de los funcionarios.

CONCLUSIONES:

El Ponderado: 96.46% sitia al Municipio de Pereira en el nivel de satisfaccion
SOBRESALIENTE para el cliente externo durante el primer semestre de 2014,
cumpliendo y superando los indicadores de la Matriz de Objetivos de Calidad.

No obstante, Servicio al Cliente insiste en la necesidad de que las dependencias
formulen generar acciones preventivas, correctivas y de mejora, asi como ajustes a los
planes de acciébn con sustento en las presentes sugerencias y recomendaciones
dictadas por los clientes externos, a fin de que se mejore la prestacion de los servicios y
la percepcion de la clientela sobre la gestion institucional.

Las dependencias del municipio deben promocionar y divulgar sus planes, programas,
proyectos, asi como el desarrollar y ejecucién de las acciones legales e implicitas en el
Plan de Desarrollo, de modo que se visualice el cumplimiento de los indicadores
sectoriales y de gestiéon a su cargo.

Las sugerencias y recomendaciones propuestas, deben asumirse como insumos para la
elaboracién del diagnéstico de necesidades de la comunidad y la reformulacién de las
estrategias y actividades del Plan de Desarrollo y Planes de Accién Institucionales.

Las autoridades deben planificar y disponer los recursos (humanos, fisicos y
tecnolégicos) necesarios de cada area para el adecuado desarrolio de sus funciones,
ofreciendo comaodidad a los clientes, sobre todo en las sedes externas.

Deben realizarse acciones para que los servidores publicos y los contratistas al servicio
del municipio conozcan en integralidad la administracién, sus dependencias vy
competencias de modo que aporten informacién clara y oportuna ya que el cliente
externo cada vez conoce mas sus derechos, tiene una visibn mas critica sobre la
entidad, de modo que debemos avanzar en la solucién de sus expectativas.

La administracién debe preocuparse por el hacinamiento y organizacion de las oficinas
del Palacio Municipal, por el trato que reciben los clientes por parte de nuestros agentes
y por la falta de respuesta oportuna toda vez que éstos aspectos son negativos vy
afectan los indicadores de gestién institucional.
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8. Gracias a la gestién de Servicio al Cliente, Subsecretaria de Informatica y Direccién
Operativa de Sistemas de Infomacion para la Planeacién, el uso de los canales NO
presenciales de atencién al ciudadano (teléfono, correo electonico, pagina web, vinculos
virtuales, potales secundarios) se viene incrementando, de modo que los servidores
publicos y contratistas del municipio deben conocer el adecuado manejo vy
aprovechamiento de las TIC's

9. Desde Julio de 2013, Servicio al Cliente ha implementado estadisticas que determinan
el nivel de usuarios atendidos en el Centro de Atencion y Orientacion para determinar
una cantidad pgomgdlio de encuestas a ser aplicadas en los semestres siguientes.

\ﬁk{@&_\

MARIA . A RINCON SAMUEL VELEZ RIVERA
Secretgrio d rrollo Administrativo (E) Profesional Especializado
Servicio al Cliente

Elaboré: Samuel Vélez Rivera/29-00
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ALCALDIA DE PEREIRA

Version:

MEDICION Y ANALISIS OBJETIVOS DE CALIDAD / Syso Fecha:
/ INDICADORES DE RIESGO

02-14

PROCESO/ HERRAMIENTAS DE DESARROLLO DEPENDENCIA SECRETARIA DE DESARROLLO
SUBPROCESO ADMINISTRATIVO/ SERVICIO AL CLIENTE ADMINISTRATIVO
TIPODE
INDICADOR CALIDAD X MECI 5YsS0
OBJETIVO DE
CALIDAD/! SyS0 | NIVEL DE SATISFACCION CLIENTE EXTERNO
RIESGO
INDICADOR NIVEL DE SATISFACCION CLIENTE EXTERNO
TIPO DE
INDICADOR: Eficiencia Eficacia Efectividad X
META 5%
FUENTE DE : "
n nternas normalizada
INFORMACION Encuestas internas alizadas
PERIODO DE MEDICION semestral ANALISIS Semestral
| RANGO DEFICIENTE: 0-59% ACEPTABLE: 60%-79%
MESES ENE | FEB | MAR | ABR | MAY | JUN JUL | AGO | SEP | OCT | NOV | DIC
META 75%
RESULTADO 98, 46%
ANALISIS DEL INDICADOR
ANALISIS U OBSERVACIONES GRAFICO DE TENDENCIA )
Los resultados superan la meta en 23,46%. Desde Julio 100% "
de 2013 se establece estadistica para determinar 90%
ia poblacion real para aplicar las encuestas. 80% e
[ ]
La aplicacién de la encuesta en medio virtual no T0%
satisfizo la cantidad promedio aplicada y debio % 60% —
=
sustentarse an la aplicacidén personal en las sedes. § 50%
El nivel de satisfaccion del cliente externo deviene de '&‘ 40
0,

las dependencias con procesos MISIONALES. Se%

20%
El Cliente Externo reconoce fa transparencia municipal,

10%
pero solicita mejorar el servicio telefénico y el espacio -
fisico de radicacién de Documentos (Archivo), exige ENE MAR MAY JuL SEP NOV
mayar presencia del Alcalde, en las comunidades, PERIODO DE MEDICION
mayor difusion de programas sociales (adulto mayor, T ——
vivienda), mantenimiento vial y del espacio piblico. i \

RESPONSABLE |

SAMUEL VELEZ RIVERA

o ooadhez

28/09(1A
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