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MEDICIÓN DE SATISFACCION DEL CLIENTE EXTERNO
PRIMER SEMESTRE 2OI3

Realización: Junio-Aqosto de 2013 | Tabulación: 2013

INTRODUGGION:

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, califiquen la prestación de los
servicios a los clientes de la administración, propicien espacios de construcc¡ón
colectiva de lo público mediante el recaudo de sugerencias y recomendaciones que
inducen a la generación de acciones correctivas y acciones de mejora al mismo
tiempo que permiten re-socializar aspectos de calidad dentro de la organización.

Para dar cumplimiento a los Objetivos de Calidad implicitos en la respectiva matriz 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 nacional y local, la necesidad
de incorporar cambios normativos en la cultura de la actividad pública, y en
consonancia con criterios del Banco Interamericano de Desarrollo, se formuló y
normalizó la encuesta de satisfacción al cl¡ente externo, en la cual se incorporó la
calificación de las dependencias, procesos y subprocesos del SGC (proceso de
evaluacion, procesos estratég¡cos, procesos misionales y de apoyo).

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 son las falencias y necesidades
de nuestros procesos para el primer semestre de 2013.

METODOLOGiA

Para la medición de la satisfacción de los usuarios en el primer semestre de 2013 se
s¡gu¡eron las siguientes etapas.

Aplicación de la encuesta:
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La encuestas de satisfacción al cliente interno normalizada en el SGC, se aplican en
el primer y segundo semestre de 2013 a fin de que haya referenciación para ambos
periodos que permitan emitir conclusiones sobre la vigencia y comprende las
sigu¡entes partes:

1. Medición de la satisfacción del cliente externo respecto de la gestión
general de la Administración Municipal: Respecto de la gestión de la Alcaldía
en general, los cliente externos tiene la opción de calificar conforme a la
siguiente tabla de valores:

Valores de calificación Homoloqación Departamento Nacional de Planeación:

Calificación Valor
Deficiente 1

Insuficiente 2
Aceptable
Satisfactorio 4
Muy Satisfactorio

Valores de calif¡cac¡ón

Promedio

Gpacidad Administrat¡va (DNP)

Rangos Nlveles

<2 <40 Crítico

>2v<3 ¿40 v <60 Bajo

23 y <3.5 >60 v <70 Medio

>3.5 v <4 >70 v <80 Satisfactorio

¿4v<5 >80 y <100 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 v 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 v atención recibida en la oficina
Aqilidad para entreqar respuesta definitiva
Satisfacción qeneral sobre el servicio

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 anonim¡a del
manifestante. Como tal, estas sugerencias y recomendaciones son
apreciaciones que tiene cada encuestado respecto de aspectos que
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que la administración debe evaluar, revaluar, rec¡bir 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 s¡no una apreciación sobre el "deber
ser" de la administración quien las recibe como aportes para el mejoramiento.

Determinación del Tamaño de la muestra

Teniendo en cuenta que no existe evidencia fehaciente respecto de los clientes
externos atendidos en los últimos periodos, se aplicaron 275 encuestas durante 2
meses. Teniendo en cuenta que la respuesta de la población no fue la mejor,
durante Julio y Agosto, se realizaron 125 encuestas personalizadas hasta lograr la
cifra determinada.

No

Aplicación encuestas cliente externo
2013 semestre I

Encuestas
aplicadas

1 DESPACHO DEL ALCALDE 30
a SECRETARIA DE PLANEACION t3

3
SECRETARIA DE DESARROLLO SOCIAL Y
POLíTICO 39
SECRETARiA JURiDICA 5

5 SECRETARIA DE GOBIERNO 46

o
SECRETARIA DE HACIENDA Y FINANZAS
PÚBLIcAs 13

7 SECRETARíA DE GESTIÓN INMOBILIARIA 11

I SECRETARíA DE DESARROLLO RURAL 5
I SECRETARíA DE EDUCACIÓN 48

10 SECRETAR|A DE INFRAESTRUCTURA l5
11 SECRETARíA DE SALUD Y SEGURIDAD SOCIAL 2
12 SECRETAR|A DE RECREACIÓN Y DEPORTES 1

13 SECRETAR|A DE DESARROLLO ADMINISTRATIVO 28
Otras (no especif¡cadas por el encuestado) 19
Total

Se convocó por intermedio de gestión comunitaria a 75 lideres comunitarios para
que participaran de la aplicación de la encuesta el d¡a 19 de Junio de 201 3,
presentándose aproximadamente 40 personas, quienes presentaron sus inquietudes
en la parte de sugerencias y recomendaciones.

Aplicación de la encuesta: ,'fN
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Teniendo en cuenta los antecedentes determinados en la Introducción, se aplicaron
las encuestas de satisfacción al cliente interno con los visitantes de la administración
municipal en calidad de cliente externo tanto en la sede central (Palacio Municipal),
como en algunas de las sedes externas de mayor afluencia públ¡ca.

Adicionalmente, la encuestas de satisfacción al cliente externo fue dispuesta a la
ciudadanía en la pagina web institucional, entre el 01 de junio y el 08 de agosto de
2013, empero, al no haberse obtenido en el medio virtual, el mínimo de encueslas
normalmente aplicadas, se realizó desplazamiento por las diferentes dependencias
hasta recaudar 275 encuestas durante el mes de agosto de 2013.

Las 275 encuestas están distribuidas por género así:

. Femenino: 45,82Vo (126 encuestas)

. Masculino: 54,18o/o (149 encuestas)

En cuanto al sector de residencia. la población encuestada se divide en:
. Urbana: 76,720/o
. Rural: 23,27o/o

La formación académ¡ca de los encuestados es la siguiente:

Escolaridad No encuestas
aplicadas

Porcentaje

Ninquno 14 5,090/o

Primaria 40 14,540/o

Secundaria 88 320k
Superior 132 48%
Ns/Nr ,| 0.3%

El medio mas utilizado oor los encuestados oara acceder o conocer los servicios de
la administración se distribuve asi:

Medio No encuestas
aplicadas

Porcentaje

Visita Personal 187 68%
Electronico 20 7.2%
Telefónico 24 8.72%
Escrito 42 15o/o

Ns/Nr 2 0.72%
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RESULTADOS DE LA ENCUESTA

1. Medición de la satisfacción del Cliente Externo:

1. El 83,63% de la población encuestada se encuentra satisfecha con la gestión
de la Administración Municipal de Pereira durante el primer semestre de 2013
(sumatoria de niveles aceptable, satisfactorio y muy satisfactrorio), solo el
15,93% considera nuestra gestión en niveles de deficiente o insuficiente.

Calificación del cliente externo respecto de los ASPECTOS a calificar:

El 86.41% de la población encuestada se encuentra satisfecha con la gestión
de la Administración Municipal de Pereira durante el primer semestre de 2013
(sumatoria de niveles aceptable, satisfactorio y muy satisfactorio), solo el
10.59% calificó los aspectos en niveles de deficiente o insuficiente.

La calificación promedio es de 86.52%, que según los niveles del DNP, aporta un
nivel SOBRESALIENTE para el cliente externo.

3. Sugerencias y recomendaciones: En la aplicación de las dosc¡entas setenta y
cinco (175) encuentas de satisfaccidn al cliente externo. se
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cincuenta y cinco (155) sugerencias y recomendaciones que serán clasificadas

según el tema y la autoridad competente, para ser puestas en conocimiento de la
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:

As pecto relacionado Cantidad
s atisfacción seneral sobre el servicio. 64

Facilidad de ubicación v acceso a la oficina vis¡tada. ¿5

Asesoría v atención recibida en la oficina. 24
Asilldad Dara entresar resouesta definitiva. 16
Cortes¡a v modales de quien le atendió. 1-L

Conoc¡m¡ento del personalsobre el asunto consultado. 9

No aDlica (no corresoonden a S ugerencias o Recomedaciones)
Orsanización v aseo de las instalaciones.
P resentac¡ón oersonalde los funcionarios. 0
Total S ugerenc ias y Recomendaciones 155

Derivada la importancia A fin de dar publicidad a los manifiestos del cliente interno, a

continuación 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 redacción y ortografía, así:

o recomendaciones para mejorar el servicio al cl¡ente

para entregar
respuesta delinitivaSecretaria de infraestrutura no le ayudan con arreglos de v¡as s¡no es con

politica y no le cumplen los derechos de pet¡cion de años atras para areglar
las 9 calles de montel¡bano que estan sin pavimentar que tristeza no le sirve

ue hacemos a la Alcaldla.
Que bueno que fueran claros en dar soluciones y no dilatar soluciones ami
comunidad nunca hay presupuesto y siempre las maqu¡nas estan malas
paralo lideres no para cuando llaman los politrcos aque si les hagan favores
al alcalde le quedo grande tomar decls¡ones solo sin dejarse llevar de los

Ag¡l¡dad para entregar
respuesta def¡nit¡va

Mas acompanamiento de las entidades cuando se le neces¡te Agil¡dad para entregar
respuesta def¡nitiva

malo el serv¡cio. se demora demasiado

Que cuando se envie una solicitud sea

Ag¡l¡dad para entregar
respuesta definitiva
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67 El Alcalde debe hacer mas presencia en las comunidades e imponer
autoridad con el ruido, el espacio publico y las repuestas de Ias peticiones
de los llderes del centro de oereira,

Agilidad para entregar
respuesta def¡nit¡va

T5

No demorar tanto las visitas oara comora de v¡vienda
Agil¡dad para entregar
resDuesta defn¡t¡va

84
Agilidad para entreqar respuesta defin¡t¡va que se cumplan.

Agil¡dad para entregar
resPUesta defin¡t¡va

97
Se tiene que ¡nsistir mucho para darle solucion a una pet¡cion.

Agil¡dad para entregar
respuesta definitiva

112 El señor Alcalde debe atender a la comun¡dad. a los oresidentes de las
iuntas de accion comunal

Agil¡dad para entregar
respuesta def¡n¡tiva

115 Responder derechos de peticion que envian a la administracion y no lo
nacen.

Agil¡dad para entregar
respuesta definit¡va

126
Me¡orar el servic¡o, las colas y la esDera son muchas.

Ag¡l¡dad para entregar
respuesta def nit¡va

137
Se demoran mucho en dar respuesta a solic¡tudes (DOPAD)

Agilidad para entregar
respuesta def¡n¡tiva

138
El tramite de certificados es muy demorado (DOPAD).

Ag¡l¡dad para entregar
respuesta defn¡t¡va

139
Mucha demora en la solución de solicitudes lControl Urbanistico)

Agil¡dad para entregar
respuesta definitiva

155
Mas aqil¡dad en las respuestas a los escr¡tos.

Agilidad para entregar
respuesta delin¡l¡va

12 EL PORTAL NUEVO PARA PAGO DE INDUSTRIA Y COMERCIO NO
SIRVE, DEBE UNO IR PERSONALMENTE A LA INFORMACION
COMPROBAR QUE NO PUEDE HACERLO PARA QUE LE VAYAN
DANDO LA INFORMACION POCO A POCO POR MAL
FUNCIONAMIENTO DE LA PAGINA, IR VARIAS VECES Y TERMINAR
PAGANDO DE LA FORMA ANTIGUA LLENANDO EL FORMULARIO
MANUALMENTE.

Asesoría y atención
rec¡bida en la of¡cina

27
No contestan el telefono del s¡sben V las colas son muv larqas

Asesoría y atención
recibida en la of¡cina

28
La persona nunca está en el horario oue debe atender.

Asesoría y atención
recibida en la ofcina

30 Que haya algu¡en encargado de contestar los telefonos, que conozca lo que
hacen alla y le resuelva e uno, porque se llama y las pocas veces que
contestan, los encargados no estan.

Asesoría y atención
rec¡bida en la ofic¡na

31 Se cae el portal (tr¡butario) en pleno periodo de pago de impuestos y nadie
responde y eso d¡f¡culta el paqo oportuno.

Asesoría y atenc¡ón
recibida en la ofic¡na

JO Capac¡tar al personal y que el Alcalde deje de contratar personas empfr¡cas.
La polft¡ca es muy corrupta y que desilución de Alcalde, Crei que iba a ser
aceptable su gestión. No voté por Juan Manuel Arango porque ya conocfa lo
corrupto que era, pero nunca cref que este fuera a se peor. Juan Manuel por
lo menos h¡zo obras buenas con los colegios. Este alcalde no ha hecho más
que destru¡r la c¡udad. Está horrible. Es la pr¡mera vez en mi vida que veo la
c¡udad tan abandonada.

Asesoría y atención
rec¡b¡da en la of¡c¡na

,\,
?
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49
M mal no el telefono, las filas son m

Asesoria y atenc¡ón
rec¡bida en la oficina

Ál El Alcalde cuando estaba en campaña siempre tenÍa disponib¡l¡dad y

despues nos a abandonado totalmente, porque n¡ citas para hablar con el.
Nos habra un espacio v la primera dama ¡qual.

Asesoría y atención
recibida en la oficina

57
No contestan los telefonos

Asesoria y atención
rec¡bida en la otic¡na

70
Meiorar ¡a atencion telefon¡ca en qobierno, nunca contestan

Asesoria y atenc¡ón
rec¡b¡da en la ofic¡na

76
No contestan los telefonos nunca

Asesor¡a y atención
recib¡da en la of¡c¡na

79 Mejorar el proceso de contratac¡on de los ops de los colegios porque es muy
desorqan¡zado v lento.

Asesoria y atención
recibida en la oficina

89
Meiorar la atencion de los servidores oublicos hac¡a los ediles.

Asesoria y atención
recibida en la of¡c¡na

90 Mas compromisos de los secretarios de los despachos con las tareas que
les as¡ona el senor Alcalde

Asesoría y atenc¡ón
rec¡b¡da en la of¡c¡na

102
Prestarle mas atencion a los lideres comunales.

Asesoria y atenc¡ón
recib¡da en la ollcina

'117

Que el señor Alcalde le Donoa la cara a la comun¡dad.

Asesoría y atenc¡ón
recibida en la ofrcina

120
Al Alcalde está muv ooco en su despacho paÍa atender la comun¡dad

Asesoria y atenc¡ón
recib¡da en la of¡c¡na

122
meiorar el portal tributar¡o para hacer los trám¡tes en linea.

Asesoria y atención
recibida en la of¡c¡na

123
Que realmente contesten los telefonos (asuntos Tributar¡os)

Asesoria y atenc¡ón
rec¡b¡da en la oflcina

127
Le toca a uno venir oorque no contestan el telefono.

Asesoria y atenc¡ón
rec¡b¡da en la ofrcina

128
No contestan el telefono.

Asesoría y atención
recibida en la oficina

135
Que oraanicen horarios donde lo puedan atender a uno

Asesoría y atenc¡ón
rec¡b¡da en la oficina

142 Que no restr¡njan el horario,uno se mata sacando tiempo para que no lo
atiendan (prestaciones)

Asesoría y atención
recib¡da en la of¡c¡na

147
Excelente atención de LINA de Servicios Generales

Asesoria y atención
rec¡b¡da en la of¡c¡na

Que los funcionarios estén mas oreoarados

Conocimiento del
personal sobre el
asunto consultado.

I
Falta f uncionarios competentes.

Conoc¡m¡ento del
personal sobre el
asunto consultado.

I
Que hubiquen los que tienen en puestos de menor ¡mportanc¡a o
responsab¡lidad

Conoc¡m¡ento del
personal sobre el
asunto consultado.
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11

Capacitac¡ones mas frecuentes a los empleados, para br¡ndar un me.jor
serv¡cio e ¡nformac¡ón al usuario

Conoc¡miento del
personal sobre el
asunto consultado.

40

Contratar personal apto para el carqo.

Conoc¡miento del
Personal sobre el
ásunto consUltado.

98

CaDacitar sobre el func¡onamiento de los difi[entes deoendencias.

Conoc¡m¡ento del
pefsonal sobre el
asunto Cpnsultado.

118

Que el presupuesto part¡cipativo se eiecute para la comuna centro, el
presupuesto ya estaba as¡onado de la Alcaldia anterior.

Conocim¡ento del
personal sobre el
asunto consultado.

145
Que los celadores conozcan las deDendencias oara no tener oue
prequntarle a todo el mundo.

Conoc¡m¡ento del
personal sobre el
asunto consultado.

146
Aquf atienden bien (servicio al cliente), pero en las dependencias no saben,
no contestan los telefonos v debe venir uno.

Conocim¡ento del
personal sobre el
asunto consultado.

17 La persona encargada de JOVENES EN ACCION y FAMILIAS EN ACCION
nunca está en los horarios que indican para atender al publ¡co, llega tarde y
de mal qen¡o.

Cortesia y modales de
quien le atendió.

¿5

Que aboqados tan despotas y qroseros tienen alla
Cortes¡a y modales de
quien le atend¡ó.

24
Amabilidad. aoil¡dad. menos charla entre emoleados.

Cortes¡a y modales de
quien le atend¡ó.

39 Alcelde, exigirle a cortesía de sus funcionarios, camb¡o de a¡gunos
funcionarios falta efectiv¡dad de los funcionarios con su resouestas v falta
de exiq¡rles el alcalde su buen comoortam¡ento.

Cortes¡a y modales de
quien le atendió.

44
Que sean mas amables v saluden.

Cortes¡a y modales de
quien le atend¡ó.

60
La primera dama nunca atiende, sus funcionarlos son qroseros.

Cortesia y modales de
quien le atend¡ó.

77 Que en historias laborales demuestren ¡nteres para atender al usuar¡o y no
m¡ren a los oios.

Corlesia y modales de
qu¡en le atendió.

tó
Que sean mas corteces en historias laborales

Corlesia y modales de
quien le atend¡ó.

85
Cortesia v modales de ouien at¡enda.

Cortes¡a y modales de
qu¡en le atend¡ó.

109 Que capaciten a los func¡onar¡os para que sean mas amables con la
comunidad.

Cortes¡a y modales de
qu¡en le atend¡ó.

144
Me¡or disDosic¡ón oara atender lnómina educac¡ón)

Cortes¡a y modales de
quien le atendió.

Servicio al Cliente deberia tener una oficina estructurada para que la gente
pueda conocer todo lo que hace la alcald¡a y donde se genere un espacio
mas amable, además alla casi no hav luz.

Facilidad de ub¡cación
y acceso a la oncina
vis¡tada.
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16 El espacio para recepción de documentos es COMPLETAMENTE
INADECUADO. n¡ siquiera t¡ene un aviso que informe que es el sitio de
radicación, no ¡ndica si se pueden radicar documentos en medios
electronicos, el usuario está a la intemper¡e y el s¡stema se demora
demasiado para escanear y registrar documentos. Trabajo en un Juzgado y
se oue sr no ese servicio lloveran las acc¡ones

Fac¡lidad de ub¡cación
y acceso a la of¡c¡na
v¡sitada.

18
Nunca contestan el teléfono, las colas no se mueven y hay mucho desorden
alla.

Facil¡dad de ubicac¡ón
y acceso a la of¡c¡na
visitada.

20
Cons¡dero una FALTA DE RESPETO oue no se contesten la lineas
telefonicas. me ¡maqino que así será en forma personal.

Facilidad de ubicac¡ón
y acceso a la ofic¡na
v¡s¡tada.

Esta deDendencia debía estar en el seno del oalacio municipal.

Fac¡lidad de ubicación
y acceso a la of¡c¡na
vis¡tada,

Jó El usuario queda a la intemper¡e, las colas son largas, el personal es
insuf¡ciente, nunca están los 3 cubículos atendiendo y ellos mismos se
oueian de q los computadores son lentos (Radicación de Documentos).

Facilidad de ub¡cac¡ón
y acceso a la ofic¡na
v¡s¡tada.

41

El oortal tributario estuvo mucho tiemoo caido v no atend¡an los telefonos.

Fac¡lidad de ub¡cación
y acceso a la ofic¡na
v¡sitada.

4C

Que mantengan control en ese anden para que la gente no tire colillas de
c¡qarrillo. basura v vasos en el sitio de receocion.

Facil¡dad de ubicac¡ón
y acceso a la ofc¡na
v¡sitada.

46

Portal tributario caido en tiemoo de Daqo de impuestos

Facil¡dad de ub¡cac¡ón
y acceso a la ol¡c¡na
v¡sitada.

)¿

Mas atencion v resoecto.

Fac¡lidad de ubicac¡ón
y acceso a la of¡cina
v¡s¡tada.

ov
Los canales v¡rtuales y electronicos no estan siendo efectivos porque no
contestan a tiemoo.

Facilidad de ubicac¡ón
y acceso a la oflcina
v¡s¡tada.

8l

Manten¡miento a los ascensores.

Facilidad de ubicac¡ón
y acceso a la oficina
v¡sitada.

104
Desentral¡zar la alcaldia con todas sus dependenc¡as a las comunas para
que se enteren de la oroblematica de cada sector

Facilidad de ub¡cac¡ón
y acceso a la oficina
v¡s¡tada.

Esa oficina en el estad¡o (UAO)

Fac¡l¡dad de ub¡cac¡ón
y acceso a la ofic¡na
vis¡tada.

130

O¡ala ouedara la oficina en el oalacio municiDal lGestión Comunitaria)

Facil¡dad de ub¡cación
y acceso a la oficina
vis¡tada.
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131

Esa ofic¡na en el estadio (UAO) queda muy lejos, düeron que la iban a
trasladar v no lo han hecho.

Fac¡l¡dad de ub¡cación
y acceso a la oflc¡na
v¡s¡tada.

132

En la ofic¡na no hav donde lo atiendan a uno (Gest¡ón Comunitar¡a).

Facilidad de ubicac¡ón
y acceso a la of¡c¡na
vis¡tada.

133
No hay internet, telefono, esta muy ca¡da la casa de justicia (Villasantana),
trabaian con las uñas

Fac¡l¡dad de ubicac¡ón
y acceso a la oflc¡na
visitada.

'136

Oiala ouedara la of¡c¡na en el oalacio municiDal (Gest¡ón Comunitaria)

Fac¡lidad de ubicación
y acceso a la of¡c¡na
v¡s¡tada.

143

Facilitar tram¡tes v servicios electrónicos.

Facilidad de ubicac¡ón
y acceso a la ofic¡na
v¡s¡tada.

150

Me¡orar los medios electrónicos v tiemDos de resDuesta oor ese medio.

Facil¡dad de ubicac¡ón
y acceso a la ofic¡na
v¡s¡tada.

151

Poner un aviso oue ¡dentifioue el sitio de rad¡cac¡ón.

Fácilidad de ubicac¡ón
y acceso a la oficina
vis¡tadá.

152
El usuario está en la calle, desproteg¡do ante las huelgas y marchas
(Rad¡cación)

Facil¡dad de ubicación
y acceso a la oflcina
vis¡tada.

153

Hav cuatro cubiculos v nunca hav cuatro funcionarios (Radicación)

Fac¡lidad de ub¡cación
y acceso a Ia ofic¡na
v¡sitada.

't54

Mantener actualizada la pagina WEB de contratos de suministros (Recursos
materiales)

Facilidad de ub¡cac¡ón
y acceso a la of¡c¡na
visitada.

J/ Saludes al papac¡to de MILTON CHAVEZ, No apl¡ca

't 1'l Excelente servic¡o No apl¡ca

121 En real¡dad no se muy b¡en que hace la primera dama, cual es la función de
esa ofic¡na.

No apl¡ca

149 No puedo contestar los 3 primeros aspectos porque no vengo a esa ofic¡na
(recursos materiales), solo llamo Dor telefono

No apl¡ca

10
Me¡orar tecnoloqf a.

Organ¡zación y aseo
de las ¡nstalac¡ones

141 Que organ¡cen esas cajas (historias laborales), dan mal especto a la ofic¡na
v pel¡qro a las personas.

Organ¡zac¡ón y aseo
de las ¡nstalac¡ones

2 V¡sitas frecuentes a la of¡c¡na de la asesoria pr¡vada liderada por el Dr.
Milton Chavez me senti muy bien atendida y la pronta respuesta a mi
inouietud.....

Sat¡sfacc¡ón general
sobre el servicio.

c Oue dejen el horar¡o de atención de todas las dependencias y programas de
7 am a 4 Dm de lunes a viernes.

Satisfacción general
sobre el servicio.

'.\N
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7 Que se den cuenta que ellos son trabajadores de todos los ciudadanos ya
que todo aoortamos oara los sueldos v oue deien el clientel¡smo.

Satisfacción general
sobre elservicio.

13

Sacar a todos los funcionarios antiouos: Derezosos y corruptos.
Sat¡sfacc¡ón general
sobre el servicio.

't4

Destituir al Alcalde Vasquez oor su Désima qestión.
Sat¡sfacc¡ón general
sobre el servicio.

15 Propender por el desarrollo de una cultura organizacional, enfocada al
servicio v al oosicionamiento de la ciudad.

Satisfacc¡ón general
sobre el servicio.

19

No hav oroqramas de vivienda oara madres cabeza de hoqar.
Satisfacción general
sobre el servicio.

21 Es increible que el proceso de transporte escolar se haya demorado mas de
seis meses. entonces? de oue se trata la oratuidadl

Satisfacción general
sobre el servicio.

25
SERVICIO AL CLIENTE

Satisfacc¡ón general
sobre el servicio.

¿o Tener mas orgullo ciudadano y dejar de pensar que los func¡onarios nos
hacen un favor al pueblo, son los funcionar¡os quienes para TODO deben de
estar aqradecidos de tener el Duesto que Ies hemos encomendado.

Satisfacc¡ón general
sobre el servic¡o.

Deblan publicar la programación de podas y mantenim¡ento de parques y
zonas verdes para que la comun¡dad sepa cuando pueden esperar las
cuadrillas.

Satisfacción general
sobre el serv¡cio.

32
No hav proqramas de vivienda para estrato 3

Sat¡sfacción general
sobre el serv¡c¡o.

34 Que arreglen las vias secundarias de la ciudad y pav¡menten las veredales q
estamos atrazados respecto de c¡udades s¡milares como Armenia,
Manizales e lbaque

Sat¡sfacción general
sobre el serv¡c¡o.

35
Difundir mas la informacrón para los abuelos.

Satisfacc¡ón general
sobre el servicio.

JÓ Un Alcalde con mas honestidad y acercam¡ento con su pueblo que fue los
que el¡q¡eron.

Satisfacc¡ón general
sobre el servicio.

El alcalde no concede cltas a los lideres y no via.la a las comunidades que lo
eliq¡eron.

Satisfacción general
sobre el serv¡c¡o.

43
No arreqlan las vias.

Sai¡sfacción general
sobre el serv¡cio.

47 Debieran public¡tar mas lo que hacen en el campo, porque es la unica
deDendenc¡a oue ha servido.

Sat¡sfacción general
sobre el serv¡c¡o.

48
Que arreqlen las vias veredales para meiorar la comecialtzacion.

Sat¡sfacción general
sobre el servicio.

50 La ausencia absoluta del adulto mayor en la alimentacion,
Al ¡gual de las madres embarazadas, desaparec¡eron la bienestarina a los
estremos que la desaparec¡eron los mercados de los pobres, grave, grave,
gfave.

Satisfacción general
sobre e¡ serv¡cio.

53
Convocator¡as de imoortanc¡a v con tiemoo

Sat¡sfacción general
sobre el servicio.

55
Para DOPAD el personal de trabaio debe estar dispuesto a su labor.

Satisfacc¡ón general
sobre el servicio.
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56
Mas acom en las comu cuanoo se

Satisfacción general
sobre el serv¡cio.

58
El Alcalde no va a las comunidades

Sat¡sfacc¡ón general
sobre el servic¡o.

6l
Que el señor Alcalde atienda a los l¡deres.

Sat¡sfacc¡ón general
sobre el serv¡c¡o.

o¿

Que las ordenes del senor Alcalde sean cumol¡das.
Satisfacción general
sobre el serv¡cio.

oó
Los barrios neces¡tan mas avudas estan muv abandonados.

Satisfacción general
sobre el servicio.

64
Generacion de mas emoleos.

Sat¡sfaccióñ general
sobre el serv¡c¡o.

oc
Mavor oresencia en las comun¡dades.

Satisfacción general
sobre el serv¡c¡o.

bó El Alcalde debe respetar nuestro tiempo como lfderes porque nos cancelan
las citas que esperamos mas de dos meses.

Satisfacción general
sobre el serv¡c¡o.

71 Que hagan programas de viv¡enda para otros, no solo hay desplazados,
invasores de alto riesgo y damn¡ficados, tambien hay gente que necesita
solucion de vivienda

Sat¡sfacción general
sobre el servicio.

72
Sequir meiorando. van muv bien oero ouede ser meior

Satisfacc¡ón general
sobre el servic¡o.

tó Que publiquen la programacion de las podas y empradezac¡on en la pagina
wed.

Satisfacción general
sobre el serv¡c¡o.

74
Oue in¡cien rao¡do la reoaracion de la cra. I la 39 v otras del centro

Satisfacc¡ón general
sobre el serv¡c¡o.

80 Nececito que me ayuden para la Comuna Boston, capacitadores en tecn¡cos
en peluqueria ya estan los alumnos y el local y la profesora, solicito una
alluda para llebar acabo el proyecto laba cabezas, sillas, mesas, comun¡dad
Boston

Satisfacc¡ón general
sobre el servic¡o.

82 Que el alcalde empiece a trabajar por Pereua, ya que en casi dos anos no
ha hecho nada,

Sal¡sfacc¡ón general
sobre el serv¡cio.

83
Que no haqa quedar mal con la comun¡dad ( a los lideres)

Satisfacc¡ón general
sobre el servic¡o.

86 No hay presencia del señor Alcalde en el sector rural, tenemos en el sector
rural totalmente abandonado,

Satisfacción general
sobre el serv¡c¡o.

87
No hacemos hada oara emDlear las personas del sector rural.

Satisfacc¡ón general
sobre el servicio.

88 Poca comunicacion del señor Alcalde con los ediles, muchas promesas
para cumplir, inconfomidad de los ediles de el corregimiento con el senor
Alcalde.

Sat¡sfac6ión general
sobre el servicio.

91 Que no nos salga con el mismo cuento: "que no hay presuesto" para la que
nosotros aveces les Ded¡mos.

Sat¡sfacc¡ón general
sobre el servic¡o.

92 Neces¡tamos las magatarjetas para estas reuniones, porque no hay
oresuouesto Dara ellas.

Sat¡sfacción general
sobre el serv¡cio.

"N
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Vó La comunidad siempre nos preguntan a los presidentes que es lo que esta
haciendo el Alcalde con el dinero que no se ve por n¡ngun a lado y como no

acceso oara hablar con el en las mrsmas.

Sat¡sfacc¡ón general
sobre el servicio.

94 Nos gustar¡a que en la Secretaria de Infraestructura nos visitara la Comuna
Ol¡mp¡ca. tenemos hundimiento de la calle sector pa¡que hacia arriba por
o¡nares de belmonte v la visita que nos debe parques.

Satisfacc¡ón general
sobre el serv¡cio.

Necesitamos gran apoyo de la Secretaria de Deportes y Recreacion para el
torneo deoortivo de la Comuna Olimpica

Sat¡sfacción general
sobre el servicio.

96
Frecuentemente los ascensores estan el mal estado.

Sat¡sfacción general
sobre el servic¡o.

Mejorar mucho en la atencion pues a mi personalmente bien,que las cosas
no sedan soy la persona para cr¡ticas, s¡ nosotros como presidentes y ediles
nos da duro para el manejo de un barrio como seran ustedes, es dificil
calif¡car sus obras d¡sculpe.

Satisfacción general
sobre el servic¡o.

100 Creo que deberian visitar mas la cumunidades y apoyar mas el deporte en
n¡nos v iovenes.

Sat¡sfacción general
sobre el servic¡o.

101 UsaÍ las casetas comun¡tarias para hacer talleres para sacar los jovenes de
las drooas.

Satisfacción general
sobre elserv¡c¡o.

103 Ejecutar los compromisos las obras en las comun¡dades para que as¡
podamos creer en los procesos polfticos.

Sat¡sfacción genera!
sobre el servic¡o.

105 No se just¡fica que tengan que botar escombros en la zonas verdes, porque
la comunidad ¡la a atesa y d¡sen que no hay escombrera por parte del
municioio

Sat¡sfacción general
sobre el servicio.

106 No se just¡f¡ca que nosotros los presidentes tengamos que gastar de
nuestros bolsillos dinero para gestiones de la misma comunidad y beneficio
de la alcaldia.

Satisfacc¡ón general
sobre el servicio.

107
Mas atenc¡on a las comunidades tanto para ninos v adultos

Satisfacción general
sobre el servicio.

'108 No se justifica que el alcalde este arreglando v¡as, que no es que estaban
tan malas habiendo otras prioridades y ot¡'as vias peores y que prometen y
no cumDlen nada.

Sat¡sfacc¡ón general
sobre el servicio.

110 Que nos den los pasajes porque cada dia mas necesitados , i los barr¡os y
comunas no tienen nada que mostrar en obras, que los centros medicos
tengan medicos y atencion porque la gente se esta muriendo por falta de
recursos, pedimos que se bean los hechos porque hasta ahora nos se ha
hecho

Sat¡sfacc¡ón general
sobre el serv¡cio.

113
Mas infomacion sobre los prooramas para las comunidades

Sat¡sfacc¡ón general
sobre el serv¡cio.

114

Cumpl¡miento en el plan de desarrollo Pereira sin huecos.

Sat¡sfacc¡ón general
sobre el serv¡c¡o.

116 Cumplimiento en el presupuesto participat¡co comuna centro que es del
2008.

Satisfacción general
sobre el serv¡c¡o.

119
Que el senor Alcalde cumpla lo que se ha comorometido con la comunidad

Sat¡sfacción general
sobre el serv¡cio.

124
Droqramas de v¡vienda para eslratos 3 v 4.

Satisfacc¡ón general
sobre el servicio.
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125 programas de viv¡enda para madres comunitarias y c€lbezas de hogar Satisfacc¡ón general
sobre el servic¡o.

134
Ampliar cobertura para los ancianos de cuba (tercera edad)

Satisfacc¡ón general
sobre el serv¡cio.

140 Que haya mas programas deportivos para el sector rural (Deportes y
Recreeción)

Sat¡sfacc¡ón general
sobre el serv¡cio.

148 Adecuar el consultorio médico para prestar b¡en el servicio (recursos
humanos).

Satisfacción 96neral
sobre el serv¡c¡o.
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CONCLUSIONES:

1. Con base en las sugerencias y recomendaciones dictadas por los cliente:
externos, los diferentes instanc¡as deberán generar acciones preventivas.

correctivas y de mejora, así como ajustes a los planes de acción que lo
ameriten.

2. Revisar las necesidades que cada área requiere para el adecuado desarrollo
de su trabajo, contar con los recursos humanos, físicos y tecnológicos
necesarios para el cumplimiento de las labores diarras

3. El cliente externo desconoce en su mayoría los canales NO presenciales de
atención al ciudadano (correo electonico, pagina web, vinculos v¡rtuales,
potales secundarios). Los procesos de construccción colectiva y civilidad,

deben enfocarse a maximizar el uso de las herram¡entas tecnológicas por
parie del cliente externo. Se requiere act¡var mecanismos estadisticos que

permitan que la encuesta de satisfacción externa obre sobre una muestra
poblacional mas amplia. La cultura de Servicto al Cliente debe estar ligada a
las TIC's para la disminución de costos, trámites y tiempos de espera para el

ciudadano en el marco de la estrategia de Gobierno en Linea.

4. La idoneidad del personal de la Alcaldia supera las expectativas de la

comunidad, mas los t¡empos de respuesta oportuna siguen afectando los

indicadores de gestión institucional.

5. Los lideres comunitarios solicitan ampl¡ar sus conocimientos respecto de las

actividades de la administración y las competencias de los despachos, para

desarrollar un trabaio coordinado v colaborativo.

6. El cliente externo está mas posisionado de su rol de control social. Tiene una

visión critica de la realidad y de las dificultades con que cuenta la

adminsitración actual, reconociendo la transparencia de la gestiÓn

adm¡n¡strativa del actual gobierno pero tambien exigiendo un mayor impulso 5.1X^
apoyo a las comunidades. t$\\
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7. La ponderación de la encuesta de satisfacción al cliente externo para el
pr¡mer semestre de 2013 es:
o Gestión General Alcaldia 83.637o (sobresaliente)
o Gestión Promedio Dependencias: 8631% ptos (sobresaliente)
El Pond 86.52% situada en el nivel de satisfacción SOBRESALIENTE.
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