
MEDICION DE SATISFACCION DEL CLIENTE INTERNO
SEGUNDO SEMESTRE 2014

INTRODUCCION: El Subproceso de Servicio al Cliente es transversal a todas las

dependencias, Procesos y Subprocesos del Sistema de Gesti6n de Calidad del

Municipio de Pereira, raz6n por la cual, la administraci6n, tras la revisi6n normativa

y documental de sus actividades, normaliz6 instrumentos que con fundamento en

criterios y t6cnicas nacionales e internacionales, permiten la medici6n de

satisfacci6n del cliente interno y externo y la calificaci6n de la prestaci6n de los

r"rl"io" " los clientes de la administraci6n para propiciar espacios de

ionstrucci6n colectiva de lo ptblico mediante el recaudo de sugerencias y

recomendactones, que inducen a la producci6n de acciones correctivas y acciones

de mejora al mismo tiempo que permiten re-socializar aspectos de calidad dentro

de la organizaci6n.

Por lo anterior, se aplica la ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE

ir,rrEnHo para dar cumplimiento a los objetivos de calidad implicitos en la
iespe"tira matriz a cargo del Proceso de Herramientas de Desarrollo

AJministrativo, mediante li medicion de su satisfacci6n, para ademas socializar

sus resultados a los integrantes de la Administraci6n 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 p0blica' y

atendiendo los criierios del Banco lnteramericano de Desarrollo, se formulo la

versi6n 2 de la Encuesta De Satisfacci6n al Cliente lnterno, misma que

,"oipot, r" 
".fm""ci6n 

de las dependencias, procesos y.subprocesos del SGC

(prociso de evaluaci6n, procesos estrat6gicos, procesos misionales y de apoyo) y

tin acapite de sugerencias y recomendaiiones de mejora para la preslaci6n del

servicio.

OBJETIVO: Aplicar la encuesta semestral para medir el nivel de satisfaccion de

6" iri"nt"a internos del Municipio de Pereira, calificar los servicios prestados por

i;;;d,p;; J" tr"urlo, valorar ias buenas experiencias y analizar cuales son las

riLn"'iu! v necesidides de nuestros procesos que inciden en Ia prestaci6n

eficiente a la comunidad.

METODoLOGiA; Para la medici6n de la satisfacci6n de los usuarios en el

segundo semestre de 2014 se siguieron las siguientes etapas' 1 .r
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Normalizaci6n do la versiOn 2 de la encuesta:La encuestas de satisfacci6n al
chente internO. ha sido norma‖ zada en el SGC, en su versiOn 2 de Febrero de
2013 en 2 paginas En e‖ a se incorporan tecnicas de recolecci6n de datos,

tabulaci6n y mediciones que no necesariamente compatibles con la arrolada pOr
los instrumentos anteriores, sin emba「 go, en su ap‖ caci6n se tuvo especial

cuidado para garant zar resultados obletivos que apOrten a la toma de decisiones

El nuevo instrumento consta de 3 partes:

l lNFORMAC:ON GENERAL: Donde se resume la Fecha de aplicaci6n de la
encuesta, la dependencia(Despacho, Asesoria u Oficina Asesora)a que Se
encuentra adscrito el enCuestado y su tiempo de servicio total,con el atr buto de

ser an6nlma

2 ENCUESTA DE SAT:SFACC!ON !NTERNA: DenvadO de sugerencias y
recomendaciones presentadas en la ap‖ caciOn de la versiOn 4 de Osta

encuesta, se hicieron alustes que sustentan en criterios nacionales e
internacionales sobre el talento humano tras ia revisi6n de 1 8 instrumentos
pablicOs y prvados, y desarro‖ ada en dos partesi(21)i Ca‖ iCaciOn de

Variablesi son dieciocho(18)preguntas que se agrupan de las siguiente formal
7 de SATISFACC10N GENERAL(1-7)
3de OPORTUNIDADES DE PROGRESO(8‐ 10)

5 de TRABA」 O EN EQUIPO(11‐ 15)

3 de SEGURIDAD Y SALUD OCUPAC10NAL(16‐ 18)・

・
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1NDuSTRIAL exigidas por SySO, hacen parte integral de la lnediciOn En la
pregunta No 17, el COPASO cambia a su nueva denominaci6n COPASST

(COmitё Paritario de Salud y Seguridad en el Trabalo),COnforme a la Ley 1562

de 2012,lo cual se tendra en cuenta para la pr6xima versi6n de la encuesta a
fin de contribuir a la economia y celerdad en la ap‖ caci6n de Oste instrumento

Las respuestas son cuantitati e califican las variables, asi:vas y por valores

Calificaci6n Valor
Deficiente 1

lnsuficiente 2

Aceptable 3

Salsfactorio 4

Muy Satisfactorio 5

SLos resultados ser promedian respecto del total de calificaciones aportada

)
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2.2: La segunda parte de la encuesla busca calificar con la misma escala de

valores, bJ aspeitos que tienen que ver con la prestaci6n del servicio por parte

de las dependencias respecto deL cliente interno durante el primer semestre de

2014. Lai inscripciones que no correspondan a los valores preestablecidos' no

seren tenidas en cuenta por no ajustarse a una relaci6n matem6tica'

Los aspectos a considerar son:
. Disposici6n para atender y prestar el servicio
. Conocimiento del Tema consultado
. Claridad del personal para hacerse comprender
. Oportunidad de ResPuesta

Las calificaciones aportadas, se homologan a los niveles estandarizados por el

Departamento Nacional de Planeaci6n (DNP):

Valo.es de caliticaci6n
Promedio

6iac i d a d Ad m i n i st rati va ( o N P )

Rangos Niveles

く2 <40 Critico

22V<3 ≧40vく60 Bal。

>3 y <3.5 >60 y <70 Medio

>3.5 y<4 ≧70vく80 Satisfactorio

≧4v≦5 280 v s100 Sobresaliente

3. SUGERENCIAS Y RECOMENDACIONES: En consideraci6n a que la

aplicacidn de la encuesta es anonima, ofrece garantias para que Ia

aiministracion produzca acciones de mejora con base en los manfiestos de sus

intelrantes. Esios manifiestos ser6n puestos en conocimiento de la Direcci6n

op,r"iiiir" a" Direccionamiento Estrat6gico, para que obren los planes de

mLioramiento o acciones correctivas a que haya lugar por intermedio de los

boilitJ Coorainaoor de Gesti6n y Controi y los comit6 operativo de Gesti6n y

Controf y i"" dependencias o insiancras que se dispongan seg0n el Manual de

Operaciones y Calidad.

IEstra aebernos tener en cuenta tres factores:'''-i.- 
Ef poicentaie de confianza con el cual se quiere generalizar los datos desde

la muestra hacia la poblaci6n total.

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

generalizaci6n.
3. Einivel de variabilidad que se calcula para comprobar la hip6tesis'



La confianza es el porcentaje de seguridad que existe para. 
-g-eneralizar 

los

resultados obtenidos. Esto quiere deciique un porcentaje del 100% equivale a

oliir-quu no existe ninguna duda para generalizar tales. reslltados' pero lambien

i.fiici e"troiat " 
la to6lidad de los casos de la poblaci6n En las investigaciones

sociales se busca un 95% de confiabilidad

El error equivale a elegir una probabilidad de aceptar una hip6tesis que sea falsa

como si iuera verdaiera, o la inversa: rcchazat a hip6tesis verdadera por

considerarla falsa. Al igual que en el caso de la confianza' si se quiere eliminar el

,i"ig";"r error y coisideiarlo como o%, entonces la mueslra es del mismo

i"rZno qr. la poblaci6n, por lo que conviene correr un cierto riesgo de

equivocarse.

Se aceptan un promedio de yerro considerado entre el 4o/o y el 60/o' tomando en

cuenta de que no son complementarios la confianza y el error'

La variabilidad es la probabilidad (o porcentaje) con el que se €cept6 y se rechaz6

la hip6tesis que se quiere investigar en alguna investigaci6n anterror o en un

ensavo previo a la investigacidn ictual. Ei porcentaje con que se acept6 tal

nioatl""'"u denomina varia-bilidad positiva y se denota por p y el porcentaie con

el que se rechaz6 se la hip6tesis es Ia variabilidad negatrva denotada por g'

Hay que considerar que p y q son complementarios, es decir, que su suma es

igr'"r;-L ,;iJ"d, p*qr=r Ao'e'a", cuando se habla de la mexima variabilidad' en

e] caso de no existir antecedentes sobre la investigaci6n (no hay otras o no se

priJ 
"pri*ir", 

piueba previa), entonces los valores de variabilidad es p=q=0 5'

El 30 de Junio de 2014, n6mina report6 el siguiente nomero de servidores p0blicos

vinculados:

EmpleadosPUblicos: 387
TrabaiadoresOflciales 287

Como se conoce el tamaffo de la poblaci6n entonces se aplica la FORMULA DE

LAURA FISHER (MUESTREO ALEATORIO SIMPLE):

z'Pq Nn' *rt-/ eq

Total Vinculados 674

Oonde,
n es 6l tamafto ds la muestra
Z es el nivelde conlianza
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es la variabilidad Positiva
es la variabilidad negativa
es el tamaflo de la Poblaci6n
es la precisi6n o el error

La ventaja sobre la f6rmula es que al conocer exactamente el tamafio de la poblacion el

tamaio;e la muestra resulta con mayor precisi6n y se pueden incluso ahorrarse recursos

y tiempo para la aplicaci6n y desarrollo de una investigaci6n

Tenemos:

P='l-q=0.5

z = 1.96 (Nivelde conrlanza = 95%)
p = 0.5
c = 0.5
N = 674
E = 5o/.

Entonces: n= ((1.96)'(1 96))'((0.5)'(0'5))-(671)-. - -. = 2'r5

tos6)t((o3sl'to.os))+ ((1.s6)'(1 96))t((0'5)'(0 5))

Aplicaci6n de la encuesta: Teniendo en cuenta los antecedentes determinados

err-E1i-[irduE6,l ,.da"te Circular No 2og del 16 de Julio de 2014' se enviaron

" "aor 
r"" au las dependencias, el reporte de la cantidad minima de.encuestas a

Oifig"n"L, po, parte de los Servidores P0blicos, contemplando un plazo m6ximo

de tiempo hasta el 25 de Julio de 2014.

No obstante, lo anterior, se recaudaron las encueslas presentadas hasta el 08 de

agosto de 2014 paa que su cantidad se acercara a la muestra determinada'

obteniendo lo siguiente:

No
Aplicaci6n Encuesias Gliente lnlerno

201ilsemostre 2

Total
seryidore3
vinculados

MuqstE (#
encuestas
por aplicar)

Encuestas
Aplicada3

`

ALcALDIA 19 7 3

DesD: ALCALoIA 0 0

1.1 As:PR VADA 0 1

∠^ As CONTROLINTERNO 0 2

０^ Of As COMUNICAC10NES 0 0

2 sec PLANEAC10N 25 9 14

3 Sec EDUCAC10N ∠^Ｚ^ 8 8

4 sec SALUD Y SEGURIDAD SOCIAヒ 19 7 ０^

DEPに NDENCIAo____― ――



RESuLTADOS DE LA ENCUESTA

de variables v nivel de capacidad adminlstrativa:

5 Sec COBIERN0 98 35 45

6 Sec,DESARROし しO RURAL 8 3 5

7 Sec:INFRAESTRUCTURA 303 ,10 54

8 SEC] DESARROLLO SOCIAL Y POLITICO 48 ”
′

ラ
′

０
４

9 Sec RECREAC10N Y DEPORTES 5 2 4

10 Sec: HACIENDA Y FINANZAS POBLICAS 66 20 29

Sec DESARROLLO AD¨
，

′
〓
０ Ｚ^ ０^Ｚ^

Ｚ^ Sec」URIDICA Ｚ^ 4 1

'3
Sec GEST10N INMOB LIARIA 6 2 4

NO MARCADAS
”
′

う
‘

Totai cargos pr61istos(fuentO:N6mina
20141218) 678 245 257

2 ENCUESTA DE SATISFACC10N INTERNA:
21: 〕a‖ncacion de varables y nlvel oe capa

1 Comprcr.iso ColPolatiE 996` 471 Sobresaliente

ldent Oa0 9767 Sobresaliente

SA¬SFACC10N
GENERAL

9●   39 420 SobresaLenie

255 420 Sobresaliente

HumanizaciOn del Tlab3jo 373 Satisfactorio

6
9922 332

7 EsllmuLos e nce.ti\os 10000 314 Med o

P Юvecto“ V da 2“ 9961 Sobresali€nte
9767 335 Med o

lC aDaclaa o. Y romacr6n 9922 345 |′edio

lntemcciOn con el Jele

lnm“
'alo

10000 421 Sobresaliente

9805
Sobresaliente

256 9061 375 Satslaclolo

243 9455
“

salsrac101o

1 Soluclln de Conlict∝ 252 9805 042 Med o

Bnlada de EmeQ6ncia 9728 402 Sobresaliente

COPASO 1∞ ∞ 359 SaOslaclolo

1

Condicion6 de Segundad
9961

l.ledio

Nivel prOmedio Sal゛ hcc10n C‖ o nte

lnlerno Semom 2● 02114
DNP 381

Sat JbCtOrio
Mat71Z Obleuv● 76,11

2.2: Calificacion del servicio prestado por dependencias:

oPoRTUNIDADES
DE PROSRESO

6



El cliente interno para el segundo semestre de 2014 apot1,6 un Puntaje de:

77.23Yo, lo que da a un n vel SATlSFACTOR10 0n los criterios del DNP.

3. SUGERENCIAS Y RECoMENoAcIONES: En la aplicaci6n de las encuestas

de satisfaccion al cliente interno, se presentaron sesenta y dos (62) sugerencias
y recomendaciones que fueron clasificadas seg0n las variables desatisfaccion
interna y serdn puestas en conocimienlo de Direccionamiento Estrategico
para sei analizadas por las autoridades a fln de que se produzcan los planes

de accion, acciones de preventivas o correctivas del caso' asi:

GG;rr".i6-;tF*-".r6- 53

ce-;il6i5ioEEEorrar- 38

-Eponbrlrdad 

de Reu6os 24

24

20

lntettcciOn con los rriembЮ s del equlp0 '17

Condiciones de Segundad induStnai en el,raba10
Elli6itos e tiicentrros 17

d6fri? mrso c6ooratirc 15

FEtaoones numanas 13

arenestar labo€l 10

FufimlzaciOn aet traoajo 6

(.i,i ae- c-onti ctos 5

5

ldent dad 4

iiiEErcion ton et .tere tnmeaiato 2

2

00PASST O

E;-ada de Emerqencias O

Total suqe16nciac v Rocomendaciones 272
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Derivada su importancia, a fin de dar publicidad a los
interno, a continuacion se presentan las sugerencias y
variable y no por el orden en que fueron presentadas:

manifiestos del cliente
recomendaciones Por

No Suqerencia o Recomendaci6n Variables
5 Caoacitaci6n en alencion a relaciones personales Capac(acion y Fomao6n

7 Capacitaci6n en diferentes activrdades CapacitaciOn y Fomacdn

'5

Capacitar a todos los funcionarios y contratistas sobre las
funciones de todas las oficinas.

Capacilacr6n y Fomacion

∠^ Capacitacion respecto a ,a actividad a desarrollar. Capacitacio. y Fomacion

０^∠^ capacitaci6n Capaciiaci6n y Fomaci6n

29 Capacitaci6n tambien alcontratista ya que es elelque
hace la contrataci6n y se creen clioses

Capacdaodn y Fomaci6.

０^ Publicaci6n a traves de medios permanentes de los
beneticios en terminos de capacitacidn {postgrados)

Capacita06n y Fo.macl6n

35 l{as capacitaci6n en tareas relacionadas con el deber ser. Capsc aci6n y FomaciO.

41 M6s capacitaci6n al personalen el manejo de atencion al
cliente.

Capacitacdn y Formac 6n

49 Generar mecanismos para que los bomberos puedan ser
ciudadanos diqitales.

capaciraci6^ y Fomaci6n

52 Oue en las capacitaciones no sean siempre los mismos. Capacitacion y Fomaci6n
，

′
＾
υ Las capacitaciones en materia de las dependencias. Capacilaci6n y Fomacion

60 Capac taci6n en serv co al cliente Capaciiacr6n y Fomacion

72 Caoacitar el personalque inoresa a la administraci6n Capactacrdn y Fomacion

79 Capacitaci6n Capacnrcion y Fomeci6n

84 CaDacitaciones en Servicio al Cliente Capac acdn y Fomacon

86 Continuar e incrementar capacitaciones y recreaci6n Capacnaoon y Fomacl6n

80 Conocimiento sobre el tema del cliente Cap6ciiacion y Fomacl6n

,00 Hacer m6s inducci6n alcliente interno nuevo sobre este
mecanismo.

Capacitacion y Fomacdn

`02

sensibilizar al personal en la preseniaci6n de los medios
para los formularios PQRS

C.oacrtacidn y Fofr aci6n

115 Que haya un programa serio y efectivo de capacitaciones
a los empleados

Capecitao6n y Fomaci6.

＾
０

El personalque atiende cliente interno necesita
capacitaci6n en temas del erea

Capac[aclon y Fomac 6n

117 Caoacrtaci6n en relaciones humanas Capecilaci6n y Fomscj6n

126 Capacitar al servidor p[blico de acuerdo alcargo u oficiq CapacilaciO. y Fomaci6n

127 Capacitaral Servidor prblico en relaciones interpelsonales
v seNicio alcliente.

Capac ac dn y Fonnacion

134 Caoacitaci6n a los obreros en lo que lienen que hacer Capacitacr6n y Fomaci6n

141 Mavor caoacitaci6n ooI deoendencias. capa.itaoon y Fomaci6n

144 Procesos de formaci6n a los conlratislas que esEn
asumiendo laborales administrativas.

Capacitacion y Fomacdn

,55 lncluir a los compaietos conlratistas en las capacitaciones Capacitaci6n y Fomrcion



159 Hacer un proceso continuo de capacitaci6n en el
SERVICIO AL CLIENTE sobre Atenci6n alCliente

Cepaciraci6n y Fomaci6n

172
Que se tengen a un futlro mayor capacitaci6n para el
personal, para que desarrollen sus funciones en el puesto

de trabaio.

Capacil.cion y Fomaoon

176 CaDacitaci6n de trabaio en equiPo Capaclac dn y Fomaci6n

177
Acercar m6s al funcionario a la comundad para

sensibilizarlos de la importancia de su funci6n en el

bienestar de las peGonas.

Capaciiaci6n y Fornac 6n

`80

Continuar con estas capacitaciones y formas de
evaluaci6n.

Capacitscion y Fonnaci6n

182

lnvito a los compaileros que se inscriban en la ESAP para
que se capac(en mes y recuerden y aclualicen la
hformacrdn de la administracdn publrca Yo rnv'to a todos
los compaieros por ustedes, por nosokos, por la ciudad,
por una Pererra mejol.

Capacil.cion y Fomacion

192 Asesorar al personal que atiende publlco sobre el manejo

del nesqo p[blico
Capaciaci6n y Fomao6.

193 Las caoacitaciones sean con mas tiempo. Capacitacr6n y Fomecion

196 Caoacitaci6n a todos los nuevos para atender. Capacitacion y Formacion

204 Capacrtaci6n en relaciones humanas y crecimaento

Dersonal.
Capacilacidn Y Fomacion

205
Solicitld de capacitaciones en eltema de demanda de

futelas por las demandas por no respuesta dentro de los

Grmrnos de los derechos de petici6n

Capacn.oon y Fomacio.

208 tvlas voluntad polllica para direccionar en el presupuesto

recursos para capacitaci6!-
Capacitaci6n y Fomaci6n

213 Capacrtaci6n a contlatistas Capaci.ci6n y Fomaci6n

216

Que haya 6apacitaciones para los contratistas sobre
atenciOn al usuario porque creen que para ellos no se

aplic6 la atencidn al usuario, les da pereza atender' no

contestan los lel6fonos porque dicen que solo es para los

nombrados Entonces baia la calidad en el seNrcio.

C.pa.jt.o6. y Fo..naci6.

231
Mayor capacitaci6n al personal en valores, principios y

urbanrdad
Capacnaoon y Fomaci6n

Continuar con el tema de serv!q!93!i!iq!!q Capacilaci6n y Fom.don

lvlas caoacitaci6n en lo referente a actividades colectivas Capacitscdn y FomaciOn

239 Las capacataciones deben ser para secretarias directores,

secretarias v contratrstas. 

-

Capacitaci6n y Fomeo6n

242 Que se capacite a las secretarias de despacho y directores
ooetatrvos en maneto de gersonal a car9o

Caorcdaci6n y Fo.maci6.

246
Capacitar al funcionario y contratistas para saber atender y

prestar mejor servicio alcliente sin mirar el rango

orofesronal.

Capacit.oon y Fomaci6n

9
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247 Capacitar en relaciones humanas a los jefes para dirigir Capacnaci6n y Fomac'on

2s0 Capacitar el personal en temas que tengan que ver con la

atenci6n al cliente.
Capaotaci6n y Fomacrdn

255 Apoyar mas los esludDs de los funcronarros. Capacilaci6n y Fomaci6n

266 Mantener mas capacitaciones Cap.crtaci6n y Fomaci6n

18 Jornada continua los viernes con ellln de alender peEonal
de olicrna y sector pnvado.

19 Diskibuc6n equitativa de tareas
40 Proponer iornada continua los viernes.

48

La administraci6n debe actualizar su manual de funciones
en relaci6n a la actividad de los bomberos de acuerdo con
la Ley 1575 de 2012 y sus decretos reglamentarios que

dictan disposiciones con respeclo a la carrera
administrativa especlfica de los bomberos c€pacitaci6n y

lunc@nes de los bomberos.

51
Oue haya mas oportunidades de atenci6n a cada miembro
de las dependencias

63 Jomadas continuas informadas con anticipacidn.

”
′

Revisar muy bien las hojes de vida del personalque
ingresa, porque por recibir elfamiliar del polltico no maran a

ouien contratan Y entran personal no apto

73 ResDetar los derechos de empleados de planta y carrera

78 La presentaci6n personal unificarla para la lmagen flente al
cliente etterno.

80 Exoectativa de orooreso.

90 lnteresaEe por los empleados que esten en otras
deo€ndencias,

95 Buscar cada dla tener mejores perfiles contratados, sin

oue hava oue hacer orocesos internos para lograalo.

97 Petsonal de la oficrna de sistemas con rnes conoclmEnto
Dara los problemas de servlcio de MESA DE AYqDA

105 Meiorar las asiqnaciones salariales (incremento anual)

106 Revis€r las cargas laborales entre los funcionarios de las

deoendencras
108 Horario de atencion al usuario.

`19

Oue elaumento del salario anual para el pelsonal

orofesional tecnico y administrativo sea del 15%

132 Fle× iblidad labo「 al

135 Oue los obreros de oficina los conviertan en empleados o

todos en la via.
,39 Nivelaci6n salarial para los funcionarios.

０^ Nunca hay forma de hablar con el4lgeElq
165 Jornada continua los viernes

秒



171 Un verdadero incremento (salarial) laboral por encima del
rncremenlo del salaflo mJnimo.

178 Se decrete jornada continua los viernes para que los
funcionarios pueden realizar diiigencias personales.

179 Jornada continua los viernes.

,86 Disponibildad de persOnatidOneo para elecutarlas
activldades

19, Trabaiar iornada continua los viernes

194 Elsalario incrementado debe ser el que consagra el nivel
nacional

（∠ Oue los viernes laboren jornada continua
214 Jornada continua los viernes

218
Reconocer e identicar e1 0uen elerciCiO de la

administraciOn。lblica
CestOn dc Pe僣 Onal

220
Eliminar la politiquerla y la corrupci6n en la ejecuci6n de

los diversos procesos de Servicio al Cliente y Gesti6n
Administrativa

222
Que algunos de los funcionarios pertenecientes e 6ste
dependencia (Archivo), esl6n de tiempo completo en la
oficina...

240 Que la administraci6n se preocupe mes poI los
funcionarios de planta que por los contratlstas.

253
Exigir al sefior alcalde que el aumenlo sea m6s o menos
del '10% anual para el personal profesional tecnico y

adminiskativo.

256 Subir elsueldo como mlnimo lo autorizado por el gobierno

nacional
262 Aumento de salario lo que realmente es lusto

260 La Jefe de Recursos Humanos no atiende a las personas,

v cuando lo hace no tiene ca|dad humana

,3 Dotaci6n de elementos propios para la prestaci6n del DispOnib ttad de Recusos

25 Dotaci6n de papelerla e insumos de trabajo Dis,oniblidad de Recuに OS

30 Meioramiento v adecuacion a las oficinql DispOn101idad de Recu sos

36 Que los recursos t6cnicos y logisticos y de insumos sean
sumrnrstrados con opoftunrdad.

Disponibl'dad de Recu時 os

38 DispOniblldad de recursos D spon blidad de Recursos

46

Especlficamente para bomberos: general celendad en los
procesos conkactuales en gobierno yjurldica para la

adquisici6n de equipos de proteccidn, herramienias de

lrabalo e rnsumos para la prestacidn del servicio. ya que se
cuenia con presupuesto, se hace la gestr6n. pero se tienen

estancados los procesos. 

-

Disp。■101idad de Recu 6os

)あ
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50
Anclar a la p6gina pereira.gov.co enlace de gesti6n de
calidad para los funcionarios que no cuentan con intranet y
poder a@eder desde cualqurer dispositivo.

Dispoolbl dad de Recusos

54 Mayor apoyo en lo referente a recursos y herramientas
para desartollar sequro rhis func@nes

Disponi01'dad de Recu、 os

58 Dotaci6n de equipos de c6mputo o herramientas de trabajo
no solo oara el nivel central sino descentralizado

Dispon101idad de ReCulsos

ｂ^ lmportiante que en las secretarlas haya !na persona de
entrada.

D spon 01● ad de Recu円 os

62 Recomendaci6n: buenos equipos para revisar el sistema y

atender blen con informacion precisa
DispOni01ldad de Recu、 os

70
Oue se te Urinaen oportunidades y herramientas de
trabajo. Eso nos enferma no tenemos elementos para

trabaEr

DispOnibi10ad de RecursoS

74 Dotar a todos los empleados de sulicientes y buenas
herramlentas de trabaio.

Dis,ontbl dao de Recuiヽ o3

99
Melorar algunos implementos de olcina en espec a en
BIENES,NMUEBLES

Dispoolbiidad de Recusos

104 llleiorar las herramientas y equipos de trabajo. OisponiblidaO de Recuso3

131 Meioramiento en elementos de trabajo 0,sponi01idad de ReCuに os

152 Meiora「 equipOs de cOmputo Dispoo,bilidad de Recじ oヽS

160 Suministro de Equipos tecnologlcos de trabaio. Disponibl,dad do Recusos

462 Suministrar equipos y elementos de oficina para eficiencia
socral

Disponi01idad de Recuに os

206 Meiorar la calidad del cliente interno con las sillas Dispo.bilidad d€ Recu6os

234 Dolaci6n de equipos de oficina DispOni01103d de Recじ にOS

236 Proporcionar heramientas necesaias para desempeiar
las labores asiqnadas

D sp。●,bidad do Recur3os

249 Meiorar la atenci6n del lugar donde hay mayor demanda
de atenci6n alusuario, tableros electrdnicos y fichas.

Disponibldad Oe Recuヽ os

270 Preocupaci6n por las instituciones fuera del edificio central,
falta aiencdn en muchos aspectqs.-

Disponiblidad de Reculsos

16 Mejorar en los registros de atenci6n internos para

identrficar la poblaci6n.
”
′ Limitar el uso delcelular.

ウ
′Ｚ^ Que los funcionarios no trabajen con su celular en su

horario de atenci6n.
23 Ser recursivos cuando una persona neces ta info「 mactOn

43 Personal pencliente de personas con incapacidades
lsordos. invrdentes v mudos)

44 Socializaci6n resultados de encuesta.
45 Considerar espacios de oraci6n.

67
oue cuendo un funcionario escriba, minino se le conteste
ooortunamenle v acorde a lo solicitado

Ｚ^



69

Que se tengan mAs en cuenta para capacitaciones
importantes a los funcionarios de carrera administratNa y
no que vayan siempre los mismos funcionarios a las
capacitaciones.

76 Que por favor contesten los telelonos.
33 Atender suqerenc as

87

Retirar a GLORIA (Sewicio al Cliente), la barrera que le
hace la puefta a su erea de trabaio que le aleja de la
funci6n de servicio al Cliente y el contacto visual con el
usuario.

94 Dar celeridad a los paqos de acreedoaes y contratistas

,29 Permanecer en los puestos de trabajo quienes atienden
p0blico

150 Oue dele de sertan po tZado el entorno en elsecto「
plb"co

154 En la administrativa se demoran demasiado en la revisi6n
informaci6n de licitaciones y procesos.

166 I\renos tramitoloqia

184 lllejor y mas diligentes en el reparto y mejor c€lidad de la
misma.

138 Paqo en llnea de impuesto prediale industria y comercio
,89 Modernizaci6n y desarrollo empresarial
,95 Meiorar la oportunidad en el servicio telef6nico

227 Que conozcan del tema del cual le esten preguntando para

oue no oonqan a voltear la qenie por toda la Alc€ldia

237 Dar mayor espacio al cliente para que exponga sus
inquietudes.

＾
∠ウ

′∠^

Los funcionarios atienden muy bien al cliente, muy
expertos en sus funciones. Personas muy preparadas para

asLrmir los catqos.
1 Mejoramiento de comunicaciones
14 It eiorar canales de comunicacidn interna.
42 I\r6s puntlalidad por parte de los comuncados.
59 Meiorar canales de comunicaci6n

”
′

，
‘ Actualizar b oaqina de la Alcaldla.

●
０

０
０ Meiorar en la comunicacidn, que sea oportuna.

101 Presentar informes m6s peri6dicos sobre elcliente interno
m5s peri6dicos

111 Conocimiento a fondo con las actividades de la
administraci6n.

133 comunicaci6n
137 Necesitamos conocer que hacen las otras secretarias
,30 Oue la pdaina web est6 funcionando
140 Que haya mayor difl.rsion.

＾
つ

勒



143 llayor comunicacion de las personas que trabajamos en la
alcaldla con respecto a las dem6s dependencras

183 Comunicar los cambios dados o presentados

203

Fortalecer canales de comunicacidn para integrar las 6reas
de la admdn. para conocer internamente que hace cada
uno, que programas desarrolla, beneficiar al cliente
interno, teniendo en cuenta que dejamos de participar en
actividades por falta de sociali2aci6n y difusi6n

210
La oficina de comunicaciones debe estar a la vanguaadia
de los TIC's y mejorar la prestaci6n del servicio ante todo
al cliente
Mas comunicaci6n con eslos despachos

243 comunicaci6n
264 l,,luy mala informacidn porque llega tarde
265 Falta de comunicaci6n

11 I\reioramiento de inf raesauctura lisica
Condiciones de Segundad

24 lvlejorar las condiciones en salud ocupacional y seguridad
industrial

condicion* de segundad

39
Condiciones de seguridad industrial en ellrabajo

Condicion€s do Seguridad

ラ
′

′
”

Visitas especificas de salud ocupacional para verillcar
requenmientos de bomberos e ancluirlos en planes de
compras de salud ocupacional

Cond cones de Seg! dad

65

Cumplimiento del programa de salud ocupacional (riesgos
bioldgicos, mecenicos, etc.) y realizar visitas y aplicar
acciones correctivas para el cumplimiento de OHSAS y

Salud Ocupacional.

Condicio.es de Segundad

92 Mayor preocupaci6n por las condiciones en que trabajan
alounos emoleados de inspecciones v corredurlas.

CondrcEnes de Segu ded

93 Hay sitios que no son aptos para que esten alll los seres
humanos.

Condiciones de Segundad

`03

Mejorar las instalaciones en la dependencia hay poco

esoacio Dara mucho personal.
Condic on€s do S€9!.idad

109
Disponib‖ idad de espacios

Cond ciones de Seguidad

146 Mejorar las condiciones en salud ocupacional y seguridad
industrial

Condioones de Segund.d

175 Crear un bien plan de bienestar para nuestra salud mental
(estres).

Condioones de Seg!idad

181 Ambiente laboral acoqedor y tranquilo y limpio.
Co.dEionos de Segundad

Apropiar, conocer y adoptar politicas en materia de salud
ocupacional acorde con las normas.

Condicio..s de Segund.d

221 La ubicaci6n de la oficina para esta dependencla (archivo)
no es la indic6da en 6stos momentos.

Condiciones de Seg0ndad

14 ryh



Meioramiento de las condiciones de los puestos de tra
Condiciones ds S€guddad

258 Que la administraci6n por parle de las Secretarias, se fijen
mEs en las SEDES EXTERNAS

Condic ones da S€guridad

269
Preocupaci6n por la salud mental y flsica de los
empleados luego de allos de trabaio en atenci6n a

usuarios.

Condriones de Sequrdad

∠^０^ Crear un programa de estimulos permanentes para

lunoonarios
Estim! os e ln@.tivos

56 Que se vean los estlmulos
9` Fomentar elestimulo para quren hace las cosas bien E3tlmulos e hc€nlivos

112 Tener en cuenta las competencias y destrezas del
funcionario.

Eslimulos e lncentivos

113 Que haya incentivos y estlmulos para el personalcon buen

desemDeilo
Estlmulos s lnc6nlivos

118 Generar incentivos para los tuncionarios Eslimulos e lncenlivos

130 lncentrvos Estimulose ln@ntNos.

145 lmolementar rncentivos reales Estlmulos s ln@ntvos

163 I\rayor incentivo laboral, meiores ingresos E3tlmulos e Incanlivos.

164 Mejor oportunidad laborala quienes los merecen por

estudios. experiencias y no padrinos politicos
Estimulos e ln@niivos

174 Darles algunos estlmulos a los empleados de las

deoendencias.
Esihulos e ln@nlvo3

198 Estlmulos para todas las personas que sobresalen por la

buena atenci6n alCltente 

-

Estlhulose lnenlNos

199 Fortelecer los estlmulos. Esllmulos e lncennvos

oue los cumpleallos nos den dia libre, serla un eq!!qq!g Esilmulos e tncenlivos

261
Que se escoja a un funcionario no solo por su amistad sino

tambien por su conocimiento y calidad humana frente a su

comDaf,ero

Esilmulos e ln@ntvos

０^６Ｚ^

Oue aslcomo las PQRS son para llamar la atenci6n,

tambien lo sean para felacatar a las personas que se

desta€n 9or su qestron.

Esnmubs e lnc€nnvos

No hay plan de estlmulos e incentivos Estim! os e l.@.ti!os.

9
Funcionarios muy displicentes con los mismos
compafleros Y comundad 

-

lnbncEron con b! midnbl(a drl

∠^
Atenci6n 6gil en cada una de las secretarlas para los

servidores publicos

l.teraccion con o5 m embos dsl

20 Meior hato por parte de los denlE qglPElllgq
lnt!.a6i6n co. los mr€mb.os del

64
ResDeto alcomPailero.

hl.E@i6n con lo! mi6mbro! d6l
.q!iPo.

63 Que haya mas cooperaci6n dentro de la Alcaldia entre las

enlidades que la conforman 

-

l .,.c.i6n @. lo. mi.mbro. d.l

110 Meior interacci6n con los procesos
lnl.ra@i6n con loi miembro! d5l

t5



121 Oetectar a los funcionarios que dan deflciente atencion al

usLrario y trabaiar procesos de mejoramiento contilq9.-
lnte.acci6n @.los mEmbros del

123 Colaboraci6n
lnt€raccid. con lo! miombrol dol

148 Tratar a los companeros como usuarios para que los

atlendan bien.

lnr.r.ei6n @n lo3 mknbros d3l

173 Fomenter la inteqraci6n entre los sectores y dependencias.
lnr6EcciOn @n 1o3 ml6mbos d6l

18'1

lrnportante sesuir reconociendo la labor de los

compafteros que hacen bien su trabajo, puesto que de

6sta forma tenemos un conlrola nueslra labor y seguir
generando meiora continua a la hora de evaluaci6n del

desemDeilo

lnl.laccion @n lo. miembro. d.l

209

No demorar tanto los procesos en jurldica, y si hay algunas
sugerencias, por favor que las hagan en una sola solicitud
(revisi6n de legalidad), no devolver tantas veces el mismo

conkato o proceso

lnl.racci6n con lo! mi6mbro! dol

215 Felicitaciones a los funcionarios de nl9!ql!!!f!l8
lntsB@i6n con los mismb.os d.l

224
Mes inteqraci6n con otras secretarlas.

lntoraccion con los miembros d6l

225 Conocer mas lo que cada Secretarla hace con sus
otocesos.

hl6r.cci6n con lo! mbmb.o. dol

245 Compafferismo
lnl.6@idn con lo! mi€mbrG d.l

seGibilizar al persoMl para ser un buen trabajo en
eouioo.

lnl.rsc.i6n con 1o3 mi€mbos d.l

8 Funcionarios con muY poco compromiso con el cliente compomiso colpolativo

124 M6s compromiso por parte de los contretistias en la
atenci6n al usuario.

Compromiso corPorativo

122 Compromiso Comproniso Colporsiivo

Resoonsabilidad Compromie CoDor.leo

128 lnsistir en los servldores pUblicos para una buena alenci6n
al olrb[co.

Comolomiso CoDolativo

142 Mavor disDosici6n por Darte del personal. Compromiso CoAoralivo

151 Oue haya un compromiso entre todos los compaileros de

trabaio
Compomiso CoDoativo

157 La atenci6n es pesima. Compromiso Corporaiivo

158 Exigir a los servidores publlcos que atrenden publlco. que

lo haoan blen, y st no lo hacen. retlrarlos de sus cargos
Comoromiso Co/PoEtivo

167 Meior actitud de servicio Comp.omiso CorPoralivo

185 Actitud frente al trabaio. Conpromiso CoPoralivo

Que tenqan sentido de Pertenencia ComDrom so CoDo6livo

230 Mayor compromiso en todos los servadores piblacos Comp.dBo Co.Por.rivo

252 Oue haya un compromiso o exigir un compromiso m6s

serio del personal que labora eA!!! j!!!9!E!!I!g!- Compromlso CoDorativo

16
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Tomar conciencia y sentido de pertenencia por la labor que
comprcmiso coaolatrvo

Ｚ^ [Ieioramiento de relaciones tnterpersonales
０^ lrreiorar relaciones interpersonales

4 Realizar talleres interpersonales como temas de fondo

comun
6 Capacitaci6n en relaciones humanas

96 Los empleados de planta ser Iespetuosos con los usuarios
y atender al publico.

98 Mejor disposrci6n de algunos funcionarios y contratistas de

RECURSOS MATERIALES, SON POCO AMAbIES

107 Una meior disposici6n al usuario.

156 Oue elfuncionario, al igualque alcliente externo, se
conteste elsaludo y se le colabore al meximo.

190 Mas ca dad humana
197 Saludar al inqresar a todas las dependencias.

219 Apropiar el respeto por los derechos hlmanos de los
funconanos.

228 Oue atiendan toda la comunidad por igual sin

discnminacrdn.
244 Ernpatia

＾
０Ｚ^

Encuentros recreacionales o sociales con las distintas
dependencias

０^０^ Crear programas de integraci6n del pelsonal de las
diferentes degendencias de la entidad territorral

37 Son muy pocas las aclividades de bienestar socral que

beneician al servdor Publlco.
81 Vincular a la familia a diferentes actividades (de ql!!!!qL

`'4

Que haya un progEma sedo y efectivo de bienestar a los

emoleados

169 Programas de integracion de toda la Alcaldla por medio de
la recreacidn.

200 Eienestar, actividad deportiva
201 Actividades culturales para los funcionarios

207 Mas voluntad polltica para direccionar en el presupuesto

recursos para bienestar soclal 

-

241 Que se cumplan los proqramas de bienestar social

10
Oue tenoamos m6s lunconarios con calidad humana,
compro;rso y amor. Y que amen su trabalo para asl seNir
muy bien.

Humanizacbn deiTBbajo

●^●
） Que miren mas h Parte hum?na HumanizacrOn del Trabato

32 Escuchar con Paciencia e lnteret Humanizgc'6n d6l Tabajo

89 Amabilidad al cliente y tolerancia. Humanizaci6n del Trabajo

168 laualdad de trato Human zaci6i dellEbajo

248 Saber tratar tanto al funciolqlgigMiLggryq!1a HumanizrciO. del Tlabaio

17 \,r,



34 Crear programas de recreaci6n y depo(es para

funcionarios y conkatista! qe !! 9!!lde!l9lll!9lleL
Realizar competencias deportivas y culturales, esto genera

inteoraci6n v desarollo de habilidades

136 Reouerimos m6s eventos deportivos y de integraci6n

170 Fomentar aldeporte.
232 Generar srupos que pue!C!&!Cle9!!yEg!9! !!! -
66 laualdad de derechos Soluciln de ConlictOS

75 Atenci6n debida y oportuna a las quejas de los
trabaiadores.

147

Se deben tomar medidas disciDlinarias frente a los
funcionarios que atienden mal, tanto a nosotros aquI a

nivel interno como a la comunidad, considerando que ya

estan dentficados en cada secretarla

SoluCiOn oe Conniaos

153

La Secretarla Jurldica no cuenta con calidad en la
informacdn que suminislran Todo lo liene que maneiar

Alba Nidia. porque elJurldico no tiene claridad en los

conceotos.

s。 luao● oe connictOs

９長
）Ｚ^ Dar agilidad a las quejas que se colocan contra otro

comoailero de trabaio.
SoluciOn de ConnidOs

22 Pertenencia con la entidad ldenlda0

く
００^ Compromiso y sentido de pertenelq4 ldent da0

９∠^Ｚ^ Ivleiorar la atencidn alcltente por parte de los contralistas ldent Oad

238 Avanzar en la imagen corporativa de la administraci6n y

lioarlos en aclividades que haqan parte de la instiluci6n
10ent dad

149
Que no haya tanto protagonismo en algunos mandos
medios que nombran en cargos de libre nombramiento y

remoci6n.

lntera@i6n con el .lef. lnmodiato

００^∠^

Que cuando dejen a un funcionario encargado de otro
puesto, este se desempefie con honestidad y claridad, que

no se amaile con un funcionario Oara hacel o deshacer
con relaci6n a los otros compaileros que infundan respeto
ltente a todos los companeros.

lnteraccion con elJeIe lnmedialo

202 Generar mayor beneflcio educativo para postqrado

，
′０^２ Dar oportunidad de vivienda a los que ganan poco dinero

como auxihares que no lienen vlvrenda

CONCLUSIONES:

1. Con un puntaje del 77,23%, el cliente interno otorga a la administracion municipal

i" p"r"it", citificaciOn de nivel SATISFACTORIO para el primer semestre de

io'l+, nu.uur"nt. sin alcanzar la meta dispuesla en los objetivos de calidad

(faltan 2.77 puntos porcentuales)

18
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2.

5.

7. Nuevamenle se evidencia que las dependencias y oficinas externas' asi como los

auriOor"" p0blicos que las integran y los contratistas' se sientes excluidos de las

Las variables que contin0an afectando el nivel de satisfaccion esten relacionadas

en su orden con ESTIMULOS E INCENTIVOS (3.14), CONDICIONES DE

SEGURIDAD INDUSTRIAL EN EL TRABAJO (3.24), DISPONIBILIDAD DE

RECURSOS (3.32) y SOLUCI0N DE CONFLICTOS (3.42). se reitera la

necesidad de materiaiizar acciones que motiven al cliente interno (empleados y

trabajadores oficiales) al desempeno de sus funciones y actividades, se generen

condiciones dignas de trabajo en los espacios fisicos y la logistica necesaria, y

que se revise el clima organizacional, pues durante los (ltimos 3 afios no se ha

avanzado al respecto.

Los Planes de Bienestar Laboral para los empleados y sus familias, han sido

agrupados en la variable de GESTION DE PERSONAL y denotan las carencias

qie ia administraci6n ha prestado al respecto, lo cual amerita acciones de mejora

que a la techa no se han suscrito.

Los niveles de satisfacci6n del Cliente lnterno han incrementado el 0ltimo

semestre respecto del periodo anterior, Servicio al Cliente ha logrado credibilidad

at publicar la informaci6n reportada por empleados y trabajadores, .ha aumentado

la participaci6n del cliente interno en la aplicaci6n de las encuestas, porque se

evidencia el impacto de las sugerencias en nuestros informes, sin embargo, falta

incurrir en mayores esfuerzos parc alacat las problematicas de desmotivaci6n,

seguridad, salud ocupacional y convivencia laboral.

Las participacion en cuanto a sugerencias y recomendaciones en la aplicaci6n de

esta encuesta ha aumentado, y se remitira copia del presente informe a

DIRECCIONAMIENTO ESTRATEGICO, ASESORiA DE CONTROL INTERNO Y

"PEREIRA COMO VAMOS'a fin de que se generen acciones correctivas y de

mejora, y se16 enviado para su publicacion en la pdgina institucional y en Anexos

Oigitatej det SGC. En 6ste acepite tiene gran significado que los..servidores

p0-bticos solicitan la modulaci6n de JORNADA CONTINUA para los dias viernes

lln que naya detrimento de la prestacion del servicio, que se mejore la

comunicaci6n y difusion de la informaci6n internamente, y se preocupe por la

parte humana;e las personas que trabajamos con la administracion'

Se revisara con Oireccionamiento estrategico la posibilidad de reformular la

encuesta interna y hacer un instrumento virtual que facilite su diligenciamiento'

iabulaci6n y meddi6n, sin afectar la obietivdad de los resultados y con 6nfasis en

los Procesos de Apoyo del SGC. Adicionalmente, establecer mecanismos para

que la aplicaci6n de las encuestas se haga durante el semestre y la medici6n una

vez terminado el respectivo periodo.

6
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actividades institucionales y de la dotaci6n y suministros de condiciones y

elementos para su normal funcionamiento.

8. Se evidencia la necesidad de incrementar la planta de personal para atender

asuntos misionales y la coordinaci6n de equipos de trabajo' pues muchas de estas

actividades estdn aaignadas a contratistas, subordinando a ellos a los servidores
piblicos y generandoiomo consecuencia, problemas de convivencia laboral'

9- El nivel de satisfacci6n del cliente interno para el periodo 2013 es:

. Primer semestre: 74 260/o

. Segundo Semestte: 77 .23o/o

Promedio:

」ESuS AR:A HERNANDEZ CRUZ SAMUEL VELEZ RIVERA
Profesional Especializado
Servicio al Cliente

Secre ria de Desarrollo Administrativo

Ea“ r● i samuel VO ez R vera′ 29-00

ι
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MEOICI6N Y ANAIIsIS OBJETIVOS DE CAIIDAD/S5T/INOICADORES
DE RTESGO

5

11 14
l de l

pROCtSC′ SU8PROCES0
HEttRAM=N'S DE DtSttROttO AD“

'NISTRATIVαSERV4C10た Ot tN↑
=

DEPENDENCIA SECRETARA DE DESARROLLO ADMINISTRATIVO

CLASE DEINDICADOR CALIDAD TIPO OE INDICA00R, EFECTIV10AD

o田 EW0 0ECAL:DA● ′SST′

RIESG0
NNEL∝ SA●S'κ00ヽ Cu[N'〔 H口 Ю

NOMBRE OELtNDICA00R lヽV=t DE SAitS'A∝ )ON Ct,〔 Nt HrF″0

FORMutA OELINDICADOR PORCENTAJ[

出 [JA 80・ .

FU[NTE DEINFORMAC:ON Y
口PO

En@3la3 nlem6s noml'adas

PERIOCIDADOE EDICloX scMESTRAし PER10C10AO DE ANALISIS SEMESTRAL

DIC

10C% (OO・ |

3000 8000

7126 7723

MESES
MET

META EN NUMER0
RESutTADC EN NUllERO

RANGO DE COMPLllllENTO

ANALISIS OELINDICADOR

EiiEiiiioo o"t inai*ameo'do *.ncu.nt6 en estos €nc6 de dro@3

tt rtbt d.n tur c*tucct6n 9 r@LAl c!4Glry!, *snn el r^eLBrs d.

ANAtlsls U 03SERVAC10NES

Si el ,esu lado del 1001● dO` mediOo se encuent`a en este ran9o de∞ lo,

GRAFlCO DE TENO●NCIA

Los restr ltados NO alcanza ron la mela en 2.77yo . P arc el

Cliente lnterno persisten falencias en cuanto a los
Estimulos e lncentivos, Seguridad lndustrialy Salud
Ocupacional, Disponibilidad de recursos. Empleados y

contratistas solicitan Capacitaci6n en aspectos propios de

la actividad laboraly de Servicio al Cliente El resultado
pese a estar en el nivelde SATISFACTORIO, por cuarto

aflo. no alcanza la meta tiiada se evidencia inconformidad
por asignarse funciones pUblicas a contratistas y

kabajadores oficiales donde en alounos casos se est6

subordinando a los empleados a los otros. No se

evidencian acciones de meiora para cumplir las
obligaciones de Bienestar Laboral para empleados y sus

familias y deben afianzarse accrones para mejorar el

chma organEacional. Los servidores solicitan jornada

conlinua para los dias viernes.
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ffi DEFT.TENTE 0.59% acEPlABlEi 60'/6 79%


