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MED:CiON DE SATISFACCiON DEL CLIENTE EXTERNO
SEGUNDO SEMESTRE 2014

Rea‖ zac 6n:D ciembre 2014 Tabulaci6n:Febrero 2015

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 actual administraci6n, tras la revisi6n normaliva y
documental de sus actividades, ha normalizado instrumentos que con fundamento
en criterios y t6cnicas nacionales e internacionates permiten la medici6n de
satisfacci6n del cliente interno y externo para que 6stos califiquen la prestaci6n de
los servicios de la administraci6n, se propicien espacios de construcci6n colectiva de
lo p0blico mediante el recaudo de sugerencias y recomendaciones que inducen a la
generaci6n de acciones correctivas y acciones de mejora al mismo tiempo que
permiten re-socializar aspectos de calidad dentro de la organizaci6n.

Para dar cumplimiento a los Objetivos de Calidad implicitos en la respectiva matriz a
cargo del Proceso de Herramientas de Desarrollo Administrativo, se desarroll6 por
parte del Subproceso de Servicio al Cliente, la aplicacion, tabulaci6n e informes de
resultados de las encueslas de satisfacci6n 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 ptblica, y en
consonancia con criterjos del Banco lnteramericano de Desarrollo, se formul6 y
normaliz6 la encuesta de satisfacci6n al cliente externo, en la cual se incorpor6 la
califlcaci6n de las dependencias, procesos y subprocesos del SGC (proceso de
evaluacion, procesos estrategicos, 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 Segundo semestre de 2014.

METODOLOGiA

Para la medici6n de la satisfacci6n de los usuarios en el segundo semestre de 2O1  5N
se siguieron las siguientes etapas \

1



SECREATAR:A DE
DESARROLLO
ADMIN:STRATiVO

‐
2-

Aplicaci6n de la encuesta:

La encuestas de satisfacci6n al cliente interno normalizada en el SGC, se aplican en
el segundo semestre de 2014 a fin de que haya referenciaci6n para ambos periodos
que permitan emitir conclusiones sobre la vigencia y comprende las siguientes
partes:

1. Modici6n de la satisfacci6n del cliente externo respecto de la gesti6n
general de la Administraci6n Municipal: Se hace conforme a la siguiente tabla
de valores:

Valores de calificaci6n Homolooaci6n DeDartamento Nacional de Planeaci6n:

Cal:icaci6n Valor
Deficiente 4

lnsuficiente 2

Aceptable 3

Satisfactorio 4

Muv Satisfactorio 5

Valores de califcaci6n
Promedio 簿ヽ 薔|」。s Nivele5

′
， critico

≧2vく 3 ≧40vく 60

≧3vく35 ≧60vく

'0

Med o

≧35vく4 ≧フOvく 80 Satisfactorio

≧4v≦S ≧80v≦ 100 Sobresaliente

2. Calificaci6n de la dependencia mas frecuentada por el
mediante la asignaci6n de los mismos valores de la tabla de
encuestado calificarA los siguientes aspectos respecto de la
mayor demanda tuvo:

cliente externo:
calificacidn, cada
dependencia que

６^

Facilidad de ubicaci6n y acceso a la oficina visitada
Oroanizaci6n v aseo de las instalaciones
Presentaci6n personal de los funcionarios
Cortesia v modales de ouien le atendi6
Conocimiento del personal sobre el asunto consultado
Asesoria v atenci6n recibida en la oficina
Aoilidad Dara entreoar respuesta definitiva
Satisfacci6n qeneral sobre el servicio

Sugerencias y recomendaciones: La numeraci6n de las Sugerencias y
recomendaciones no este 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 61$5
que la administraci6n debe evaluar, revaluar, recibir con temperancia y respeto, \
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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 apreciaci6n sobre el "deber
ser" de la administraci6n quien las recibe como aportes para el mejoramiento.

Determinaci6n del Tamano de la muestra

Desde Julio 22 de 2013, Servicio al Cliente viene realizando informes semanales
respecto de la atenci6n personal y telefdnica en el centro de Atenci6n al Usuario.
Para 6sta etapa se aplicaron 250 encuestas, asi:

No Dep
Aplicaci6n Encuestas Cliente Externo 2014

semestre 2
)EPENDENClAS

■ Despr ALCALDE 14

5

Oficina Gesti6n Social - P mera Dama 4

2

11 3

12 As: Control lnterno O

■ 3 OfAs: Comunicaciones 2

2 Sec PtANEAC10N 26

3 Sec EDUCAC10N 30

4 Sec SALUD Y SECURIDAD SOCAL 2

5 Sec COBIERNO 49

6 Sec DESARROLヒ O RURAL 5

フ Sec lNFRAESTRUC¬ 」RA ,0

8 Sec DESARROLLO SOCAL Y POLmCO 45

9 Sec] RECREACION Y DEPORTES 4

10 Sec:HACIENDA Y FINANZAS POBL CAS 13

11 Sec DESARROLLO ADMIN SIRAn/O 38

■2 Sec 」URIDICA 4

３^ SEC: GESTl6N INMOBILLqRlA 8

Otras (no especificadas por el encuestado) 0

Total 250

Aplicaci6n de la encuesta:

Teniendo en cuenta los antecedentes determinados en la lntroducci6n, se aplicaron
las encuestas de satisfacci6n al cliente externo con los visitantes de la

administraci6n municipal tanto en la sede central (Palacio Municipal), como en
algunas de las sedes externas de mayor afluencia p0blica.

Las encuestas estan distribuidas por g6nero asi:
ヽ

づ^
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En cuanto al sector de residencia

El medio mas utilizado por los encuestados para acceder o conocer los servicios de
la administraci6n se d

laci6n encuestada se divide en:

La formaci6n academica de los encuestados es la

Fe men ino 11 47,21

Mesculino 13 5281

Total 25 1∞,0
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RESuLTADOS DE LA ENCuESTA

1. Medici6n de la satisfacci6n del Cliente Externo:
'1. El 88,40% de la poblaci6n encuestada se encuenlra satisfecha con la gesti6n de

la Administraci6n Municipal de Pereira durante el segundo semestre de 2014
(sumatoria de niveles aceptable, satisfactorio y muy satisfactrorio), el 11,60%

considera nuestra gestidn en nivel insatisfactorio (sumatoria de los niveles critico

2. Calificaci6n del cliente externo respecto de los ASPECTOS a calificar:

El 87 -2Oo/" de la poblaci6n encuestada se encuentra satisfecha con la gestion de la
Administracion Municipal de Pereira duranle el segundo semestre de 2013
(sumatoria de niveles aceptable, satisfactorio y muy satisfactorio), el 10,45% calific6
la qesti6n como insalisfactoria (en niveles de deficiente o insuficiente)

1翫樹詰
:
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Capacidad Adminigヒ atlva

(DNP)
Encuestas

０
３
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２
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０
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Ｅ
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０
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２

Rangos Niveles
く40 Critico 6 2,40

11,60

以ヽ■ISF● eCloN

≧40vく60 Bai0 23 9,20

≧60vく70 Иヽedio 94 37“

≧70vく80 99 39,6C

≧80v≦ 100 28 LL.2C

Total 250 1∞,∞

,JJ

1∝∞    ]∞ ω   l∞ ∞   1∞ ∞

||● |,ヽ
==|=

88,40 SATiSFACC10N

一Ｄ
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Al ponde「ar los resultados de la gest6n de la Administraci6n y los aspectos

ca‖ ncadOs por parte del c‖ ente externo,encontramos que la ca‖ ncaci6n promedio es

de 87,80%,  que segln  los  niveles deI  DNP,  lo cual aporta un  nivel

SOBRESALIENTE

3, Sugeroncias y recomendaciones: En la aplicaci6n de las encuestas de
satisfaccidn al cliente externo, se presentaron 105 sugerencias y recomendaciones
que fueron clasificadas segin 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 acci6n, acciones de
preventivas o correctivas del caso. asi.

Aspecto relacionado Cantidad

Satisfacci6n general sobre el servicio. 4フ

Asesoria y atenci6n recibida en la oficina. 19

Organizaci6n y aseo de las instalaciones, 18

Agilidad para entregar respuesta definitiva. 8

Cortesia y modales de quien le atendi6. 5

Facilidad de ubicaci6n y acceso a la oficina visitada. 4

Conocimiento del personalsobre el asunto consultado. 4

Presentaci6n personal de los funcionarios. 0

Total Sugerencias y Recomendaciones 105

Derivada su importancia y a fin de dar publicidad a los manifiestos del cliente
externo, a continuaci6n 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 redaccion y ortografia, asi:

N ro
Sugsrenciaa o rccomendaciones para mejoar el se,vicio el
cliente extemo

Aspecto
relacionado

1

Excelente dasposicion de se.vicio y asesoria en servicio al cliente
en los vinculos virtuales.

S● i“

“
力0● α綺
“
ヨ
“
●0● l

5

Han mejorado mucho el servicio alcliente con vinculos
eleclronicos.

saitraω o●

"‐
d“わ吟 ol

“
～
100

8 Debia haber un mecanismo electronico para calificar los servicios S● |●laωい

"●

ぼJd"d

10 Excelente elservicao del centro de empleo, hay que fortalecerlo. S●

`●

I●ф

“
●●●繭 1壺ぉ d

２^

No se ve la gestion de espacio piblico, el plan candado no
funciona.

S● ,メ●●●● 9-tt・・ d

ζ

6
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７

Que generen informes a la comunidad de lo que hace espacio
publico.

smぬ由
“

9mat sdヵ d

14 trrcpro ta gastion de protecci6n al consumidor, eso es bueno. S,1ヨコズわ。9。●。|。・M● 01

15 No hay programacion de podas y hay que rogar que lo hagan S`|``o力 0● 9。●。|,∞ tXで 01

18 l\,,luy buena iniciativa de la casa del consumldor. S● i,ia●

“

9oo●●10まOd

19 No amplian cupos para adulto mayor. sa,● r●ぁめ ,。●●|●1‐Ы"J

20 Excelente asistencia tecnica en el sector rural.
S● IJコχ昴

―
Jまわに d

21 No hacen mantenimiento a las vias de Pereira ,lJ― 脚
“
d鋤 ヽd

22 Ho puOtican ta programacion de mantenimiento de zonas verdes 蒻 iず繭 い
―
― ●d

も́

Esta adminisraci6n no genera proyectos de vivienda de interes
social.

saigoあい伊菫 ol∞bO。 |

30

Que den viaticos a los comunales para nuestras acUvidades y
para pasajear desde puerto caldas.

Satyわ 0● 9,●。繭|∞b崎 o)

31

Que desarrollen programas de mejoramiento para las viviendas
rurales.

S。●
`|。

あ
`。
9。●。め
'0け
Od

３^ No hay programas habitacionales para estratos 3 y 4. S籠 ,|●●01。 9o● o由 1●oO,od

35

Se les salio elcontrol de vendedores ambulantes de las manos, la
peatonal de la 18 es intransitiable. 　̈̈

會`0● 0101

36

Para que tienen controladores de ventas en las calles solo
fumando y charlando.

Sad“か
“

_d‐ ●d

38

Pesiho el control del espacio publico, NO EXISTE, nisiquiera en
el entorno del Palacio Municipal.

Sま ,メ●メ契パ甲▼JOしOd

40 Excelente kato de Shirley Ossa a la gente. Seti蟹 ,鮨

“
9節αJ●●b● ol

42

Que sigan mejorando la organizaci6n en elfondo de prestaciones,
van muy bien.

コヽ|“0●●∞ ,¨0● 00●

45 Oue pongan a funcionar ventanilla para espectaculos. sa sraω

“

。̈ "J、
。0た d

47

Oue revisen el buzon de PORS por que nunca responden nada en
la UPPV.

、a,a●|¨
"o“
創||● |●

SO

Que meioren la gestion para los traslados en educaci6n y den
respuestas coherentes

S,lζ Oは家ヽ 倒●ool‐0ぃ ol

Si nos van a sacar de las invasiones que nos den casa. S“ iJ●シ永綺
"“
ね 1颯χo d

58 Excelente atencion en elcentro de documentaci6n. 鎌 id識,M●m“」― ●d

59 Excelente acogida del programa de diversidad sexual. Sttig●歯

“…
J“b。
・

|

61 Apoftar mas recursos y capacitaciones para comunales. S● 1滸また編 αぃoコ o●●Ы

66 No veo para que existe esa oficina de primera dama si no atiende. S,1“動 6● 卸 “
al∞0、 ol

,0～|あ

67

Oue informen aportunamente el pago de pensionados para saber
cuando llegar

S● lζ●え6● go● o`aoし oo〔

フ0 Deben habilitar elServicio alClente toda laiornada S,1ず 0コ 6● 9。●。
`。

∞所00

「
′

Un solo funcionario para recibir documentos en archivo. S,t●イ品
`。
9。●0● 1'oll● d

72 l,lunca hay posibilidades de viv€nda para estrato 3.
sa gra“

“

,匈"ヨ `。
●●d
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フ4

Ese pagina WEB no tiene contenidos, no esta migrada la
informaci6n que se requiere.

S`|まま対|● ,o●●|● ∞い J

80 Excelente servic o en nomina del lvlunic pio. ,ヽ■¨ 0メわ 9●F''∞00

`o～
Oo

●
０
０
０

Excelente q!e no hayan carretillas n caballos. Sま 由●●6● 9o●
“
J tl●所od

86 Continuidad a ciclovias y vies activas. S,1“
…

9。・ α,Юい。d

87 No hay reparacion de vias veredales ni mantenimiento M`● ― ●●9-nt・・

89 Los corregidores no estan en las oficinas atendiendo Stt Ыhω O● ,m●コ,obl● d

91 Los listados de adulto mayor casi no se ven S,IJb“ 0● 9●‐ ●,● tr● d

92 No informan oportunamente los lislados y pagos aladutto mayor. Soiζ-9輛 。d… d

う
０
０
フ

El personal a cargo de etnias es hsuficiente. 、o■ m∝ |∞ 9o●。
`コ
∞け0

,0～ 00

99 Mucho cacique y poco indio sa ttω
“

9,o。`Jo歯
od

100 No hay quien atienda en juridica, son ruedas sueltas. 騎 ig-9-8錮 廃 d

101 Oue programas de familias en accidn nay paE los ruraGil S● iゞよ00● 9●●●`
“
b“ d

105 Puntualidad de los trabajadores en el cenlro de ernpleo 9。●。
`。 ''。
。
`0

3 Que haya cultura de NO alcelular mientras atrenden publico. ― ・・・
y引節断 面 。翡 ●●

峰∝●

“

6 Seguir mejorando en nomina de pensionados. Ase“ねyま節動
`∝
鰊漁m

l● ●Id“

32 Oue atiendan los telefonos de Gobierno A,o,o● ay● tぃoる●r●・ bおo“
l● ●FO●o

34

En contiOl y vig‖ ancia no cOnleslan los telefOnOs.ni derechos de
pe,ciOo,ni PORS

A“,oia y,‐h¨口bda"
ぬ●10“

39 Que publiquen lo que hacen en odas taiGpendiniEi A3●

“
ぬ y讚

““

●
`α
力鵬 ●●

lo●fd“

43 ElAlcalde nunca esta en la Ciudad, n conaede citas. A`o●メoy。 1。●do● r,000● o●
|`.rd“

44 En asesorie privada no saben para que es esa ofcina A,,oia y,‐飾 `い0`m●●Fdロ

46 Ouren hace control ambientat errcontrol Fisico. ― `y・ ―
 `・力蘭
・・

幅輛0に

48 Que contesten el telefono enla DoPAD Asosola y● t● o● ,lo,oて ,b10● oo
l● oio● o

49 Que capaciten a los guardas para que sepan orientar a la gente. Asooioソ oto●d6。
'。

oし ld● ,●

|● o`0“

64

El Alcalde tan malo, no aparece por las comunidades ni concede
citas.

崚 函 ねy,嗽満
―
節

1● dbm

65

Que no haya que rogarle a la primera dama que haga su trabajo,
es muy duro encontrarla.

懸 。ぬ y。
・・
。|"|● dO“,●●

ぬ●fd“

76 No contestan las queias en establecimientos publicos. ―
ぬy“
“
。い .や。lla m

Oい0●o

84

Que los f!ncionarios delfondo de seNicios educativos esten
permanentemente en los puestos de trabalo.

A●●虹 ねy“

“
‐ |‐
“

m
l● ●Fd“

90 El SISBEN no hace visitas al sector rural A●●●●11,y,tu l● |● 010,,●
僣 ●Fdm

94 En el SISBEN o contestan eltelefono. Aま
"∝
bya(oも衝 ′銀諫

"節,い0“

9フ Que no reslringan el horario en navidad en servicio alcliente. A● o“
`y謝
ぃ

“

●
`面
b鵬 。●

lo oid“

102 La abogada cita a las personas en Conaoi Fisico y no esta A`o釘 ia y`to●。io●
`赫
|`oo●

b“dm

103 No contestan elteletono en la Secretaria de Gobierno 榛 財 僣y,‐ AII‐ ●
",● F●m 予

8
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2

Que controlen la venta de cosas y comida a los funcionarios de la
Alcaldia.

01●‐島

“

y―
“

●
`

10ま ,1,●●●0`

7 Servicio al Cliente debe tener una oficina. O“Ⅲ 瀾 ●●y●螂 do lo,

0,“
`00●
0,

9

Fo veo que se haga control sobre las condiciones de edificios de
interes patimonial.

0い ‐d"y●鰤
“

|¨

,嗣
―

16
Las instalaciones de casa dejusticia cuba estan muy
delerioradas

01_´
"衝
y●歓め

“

ね
`

|● ,口ooo●0`

1フ

Oue desaseo y falta de mantenimiento e iluminacion hay en la 0,9,●
`●

01● y,,oo ol。 ,
oま,● 0●●。

`

25 Comparcndo ambiental vive hacinado 0"“¨
“

y`蜘
“

崎|
hd」
…
,

27

Mejorar la ubicaci6n de los funcionarios ya que esto genera enke
ellos hacinamiento.

0,ぃ oに。0`● y`,∞

“

lo,

haЫ菌●●o,

28

Las instarhcaones de l'a UPP\/ ('r'speccrones) estan en muy mal
estado deben meiorar la estetica, el aseo y los muebles, falta
iluminacion, pintura y vidrios

0り。●
`●

00● y,●●●∝ ,`

●0,面ぃ o,

52 Mucho hacinamiento genera estress. 0,屹
"“
y,輌 ●●●,

,鮨
'■

¨ ●
`

54 Oue fea esa entrada a Control Fisico.
0"●●挙

““

ya●●●

“

la,

o,,aooo,,

´
０

ralizar todas las oficinas de Desarrollo Social en un solo sitio. 0■蓼 oz∝ 10● y●●●●Oo● ,
o,鮨ぬOo● o`

68 No hay sala de espera para adulto mayor 09●●レ●●い y,●●●め ぬ,
httm― ●

，
′

Sutrerna#nte tlacrnada la oflcina de Servicio al Cliente. OD¨●●●● y―
“

ぬ,
h観●●●‐ ,

78

Hay cuat「 o casllas de atenci6n y solo atende una persona en el

SISBEN

0,9o●
`●
0`ヽ y

lo,lolo●。●o●

83 Muy conOestionado y mly lento en el SISBEN
。り h`●。。●y,`●●

“

ぬ,
in,1,lm‐ ●

95

OueaO rnuy e.ncerraao el Punto de Atenci6n al usuario con la

decoraci6n navideia.

●9● コ由

“

y●鰤

“

Iお

′燎J繭
"`

96
6ue no pefmrtan a la ger,te dormir en las sillas de servicio al
cliente.

0っ o●●●●

“

y。●●●● ぬ,

●●い0曲m0

104

6rgaffi;i6n-1 ullcacdn de los trabajadores en el centro de

documentacion.

0"●●,。 dO● y,まЮ

“

l●●
●0,さ
“
●0,

11 Oue no senemoren las vrsitas a zonas de riesgo. A9i随

“ "。
●●●∞ぼ呻 た

'い節
`v●

24 Fchvo es muy lento para recibir los documenios
“

‖d“ ●●・●∞

“

p′ め,力●●
o●rn● |●

29

EGa;ilrten e,l proaeso de las visitas del SISBEN y los

mecanismos para hacerlo en linea.

ヽ ||`。
`"`●
●●,qplめ

`●

●o"0
0● l● lv。

37 Oue-mepren eltramite ae &rtificado de vencidad y no lo cobren. A9｀

“ “

0い。∞α呻 た
'II●●F● liV●

63 Que agiticen tas visitas del SISBEN para calificemos A91紙蘭

“

囀

“
‐ H嘲 "● '

断 硫 |●●

75

Mucha demora para que res,.relv€n que pasa con las inscripciones

al adulto mayor.
“

に,d饂●●●甲 甲̈ 軸
|●|●iV●

”
′
つ
′

Me10rar e tめ mle de certicado de venc ndad po「 que es muy

engo「 roso

AⅢ

“

0"い ●●●∞″
`“
'●

●
'“

d● r● ii"

フ9 Mr),l.ntal=tedon en la recepci6n de documentos.
“

I'爛 中 輌 ●コ 嗜
"嵐 '商 ni.● ●

41 M6s rfidales en el Fondo de Sewicios EdLrcativos, ni saludan' ●●に ■●y●‐
“
do"●●●

J姉 10

9
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53

Se ha perdido la cordialidad en nomina samuelera muy atento y
diligente para colaborarle a todos.
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Algunos contratistas delarea contractualson muy toscos para
tratar a las personas (usuarios y contratistas).
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Que saluden en Desanollo Social eso no les q!ita nada. Cαヽ
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88 Algunos abogados y abogadas de juridlca se creen Dios. C“
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Que medidas torna elAcalde y organismos de contro cuando los
func onarios presentan documentos falsos.
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El edificio del Palacio Municipal no curnple con las normas paRa
discapacitados-
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Falta capacitaci6n a los funcionarios de recursos humanos sobre
lo que deben hacer.
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57 No hay m6s personal de planta para temas ambientales. C∞あ mぬけo硼
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60 No esta bien distribuida la comisaria para las zonas rurales. F●●敢ぉ
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69 No informan las actividades de adulto mayor con tiempo. Cttm'● ●わω ,oつ●d劇レ。
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La atenci6n a desplazados no debia hacerse desde el Estadio,
queda muy leios.
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El estadio no es un lugar 6ptimo para atender a desplazados,
busquen un sitio en elcentro de pereira.
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CONCLUSIONES:

1. El Ponderado: 87.80% sit0a al Municipio de Pereira en el nivel de satisfacci6n
SOBRESALIENTE para el cliente externo durante el segundo semestre de
2014, cumpliendo y superando los indicadores de la Matriz de Objetivos de
Calidad.

2. 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 acci6n con sustento en las presentes sugerencias y
recomendaciones dictadas por los clientes externos, a fin de que se mejore la
prestaci6n de los servicios y la percepci6n de la clientela sobre la gesti6n
institucional.

3. La administraci6n debe generar un portafolio institucional de tramites, productos,
servicios y acciones que tengan implicitos indiadores y metas cuantificables para
ser puestas en conocimiento de la comunidad respecto del cumplimiento del
Plan de Desarrollo Municipal. fS-\
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Las sugerencias y recomendaciones propuestas, deben asumirse como insumos

para la elaboraci6n del diagn6stico de necesidades de la comunidad y la

reformulacidn de las estrategias y actividades del Plan de Desarrollo y Planes de

Acci6n. En este informe, a diferencia de los anteriores' el cliento no solo formula

sugerencias y recomendaciones para mejorar el servicio, sino que tambien

reconocen las buenas iniciativas de las diferentes dependencias para continuar

mejorando como organizaci6n. Como segindo aspecto, los despachos siguen

omitiendo la responsabilidad de planificar y disponer los recursos (humanos,

fisicos y tecnol6gicos) necesarios de cada erea para el adecuado desarrollo de

sus funciones, ofreciendo comodidad a los clientes, especificamente en las

sedes externas. En tercera medida, deben realizarse acciones para que los

servidores p0blicos y los contratistas al servicio del municipio conozcan en

integralidad la administraci6n, sus dependencias y competencias de modo que

aporten informaci6n clara y oportuna ya que el cliente externo cada vez conoce

mas sus derechos, tiene una visi6n mas critica sobre la entidad, de modo que

debemos avanzar en la soluci6n de sus expectalivas.

Gracias a la gesti6n de Servicio al Cliente, Administraci6n de Documentos y

Archivo, Subsecretaria de lnformetica, la implementaci6n del nuevo sistema de

gesti6n documental y el tramite de PQR en ambiente virtual SAIA, ha mejorado

en gran medida la capacidad de respuesta corporativa, no obstante' la

inmadurez del sistema y el desconocimiento de algunos servidores poblicos y

contratistas respecto de su maneio, exigen ajustes inmediatos para mejorar el

aprovechamiento de estas herramientas.

La masiflcacion de los medios electronicos para la atenci6n al ciudadano

(tel6fono, correo electonico, pagina web, vinculos virtuales, potales secundarios)

ha mejorado sustancialmente los procesos y actividades.

La dispersi6n de las dependencias en sedes externas no facilita la medicidn de

satisfacci6n del cliente externo, haciendo exigible la centralizaci6n de las olicinas

en un solo sitio. de modo que se puedan centralizar con mayor facilidad los

tramites y diligencias.

Chente imDlementadolmp estadisticas queDesde Julio de 2013, Servicio al Cliente

determinan el nivel de usuarios atendidos en
8

el Centro de Atenci6n y Orientaci6nぐ
sざ、
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para determinar una cantidad promedio de encuestas a ser aplicadas en los
semestres siguientes.

9. El nivel de satisfacci6n del cliente externo para el periodo 2014 es:
. Primer semestre: 96.46%
. Segundo Semestre: 87.80%

Promedio: 92.13%,Nive|SOBRESALIENTE.

MARIA HERNANDEZ CRUZ SAMUEL VELEZ RIVERA
Profesional Especia‖ zado
Serv cio al C‖ ente

de Desarrollo Administrativo

Elabor6i Samuel VOlez Rivera′ 29‐ 00
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