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3. DEPENDENCIA O PROCESO AUDITADO | Evaluacion Independiente

4. DIRECTIVO RESPONSABLE O LIDER DE PROCESO \Joime Santacruz Santacruz

5. OBJETIVO

Realizar Auditoria Interna a las dependencias de la Administracion Municipal, a fravés
de la aplicacién de un instrumento de diagndstico que permita determinar el nivel de
satisfaccion del cliente externo.

6. JUSTIFICACION

Con el propdsito de evaluar la satisfaccion del cliente externo y garantizar la mejora
contfinua de los procesos, la Oficina de Control Interno requiere realizar una auditoria
a las dependencias de la Administracion Municipal que readlicen atencidén a la
comunidad como una de las partes interesadas de la entidad.

7. PRODUCTO
> Aplicarla encuesta de medicion de satisfaccion del cliente externo (EI-F-018)

> Tabular los datos recopilados a través de la encuesta de medicion de satisfaccion
del cliente externo.

» Analizar y consolidar en un informe la evaluacion realizada.

» Difundir a las Dependencias evaluadas para que tomen acciones al respecto.

8. ALCANCE

La auditoria se realizard en las siguientes dependencias: Secretaria de Educacion,
Secretaria de Salud, Secretaria de Transito y Transporte, Secretaria de Hacienda,
Secretaria de Bienestar Social, Secretaria de Infraestructura y Valorizacion, Secretaria
de Desarrollo Comunitario, Secretaria de Desarrollo Econdmico y Competitividad,
Secretaria de Planeacidén, Secretaria de Gobierno, SISBEN, Punto de Atencién a
Victimas, Casa de Justicia, Direccion de Juventud y Direccién para la Gestion del
Riesgo de Desastres.
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9. HECHOS

Es importante que la Administraciéon Municipal busque alcanzar los mejores estandares
decalidad para cumplir sus objetivos sociales, satisfacer de manera permanente al
ciudadano y buscar la mejora continua, por ello, se pretendié conocer la percepcion
delos ciudadanos sobre el grado en que se han cumplido las necesidades y
expectativasdel servicio a través de un elemento diagndstico denominado: Encuesta
de satisfaccion externa (EI-F-018), cuyo objetivo es:Determinar el nivel de satisfaccion
que fienen los usuarios frente a la prestacidon de los servicios que ofrecen las
dependencias pertenecientes a la Alcaldia de Pasto, éstas fueron seleccionadas
teniendo como referente principal que gran parte de los servicios que brindan son
ofertados a la comunidad en general, centrdndose en la atencién al cliente externo.

La encuesta antes mencionada, fiene fres partes:

1. Datos Generales: Dénde se registra la fecha de la realizacion de la encuesta, la
Dependencia dénde se la hizo, el género, el tipo de gestion que se realizd en la
Dependencia y si esta fue resuelta o no o aun estd en proceso.

2. El nivel de satisfaccion del servicio recibido, con el fin de evaluar las necesidades
cumplidas.

3. La evaluacidén de las expectativas del servicio recibido, donde se evallan
componentes como:

a) Accesibilidad a la Dependencias

b) Atencidn Amable y respetuosa por parte del personal
c) Claridad en las explicaciones

d) Rapidez y oportunidad en la atencién

e) Bienestar y Comodidad en las Instalaciones

f) Elementos necesarios para responder a las solicitudes

Ademds, la encuesta agrega una pregunta abierta que busca registrar los datos
positivos o negativos en cuanto a los atributos de calidad: pertinencia, oportunidad,
seguridad, accesibilidad, humanizacion, suficiencia, confinuidad y agilidad en
trdmites e instalaciones confortables; con el fin de mejorar el servicio prestado en la
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Administracién Municipal.

Las dependencias auditadas donde se evalud el nivel de satisfaccion al cliente
externo fueron las siguientes: Secretaria de Educacion, Secretaria de Salud, Secretaria
de Transito y Transporte, Secretaria de Hacienda, Secretaria de Bienestar Social,
Secretaria de Infraestructura y Valorizacion, Secretaria de Desarrollo Comunitario,
Secretaria de Desarrollo Econdmico y Competitividad, Secretaria de Planeacion,
Secretaria de Gobierno, SISBEN, Punto de Atencidn a Victimas, Casa de Justicia,
Direccién de Juventud y Direcciéon para la Gestion del Riesgo de Desastres.

Por otro lado, para la aplicacion de la encuesta se disend un muestreo probabilistico,
estratificado y de conglomerados de dreas, con el fin de garantizar una medicién
representativa y confiable basada en procedimientos aleatorios para el drea urbana
del Municipio de Pasto; siendo la poblacion objetivo los hombres y las mujeres
mayores o iguales a 15 anos que acuden a la Administracién Municipal, solicitando
alguno de los servicios ofertados.

Asimismo, el proceso de tabulacidn, se realizd por mediodeestadistica descriptiva,
herramienta que permite describir de manera precisa, el impacto de la atencién
recibida dentro de la entidad a su cliente externo, por medio de variables de
cardcter cualitativo y una medicién ordinal, lo cual permitié ordenar los eventos
en funcidn de la menor o mayor posesidn de una caracteristica o atributo, en
este caso la fipificacion de la calidad en la atencion.

FICHA TECNICA ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE EXTERNO
REALIZADA POR: Oficina de Control Interno

TIPO DE LA MUESTRA: Se disend un muestreo probabilistico, estratificado y de
conglomerados de dreas con el fin de garantizar una medicidon representativa,
confiable basada en procedimientos aleatorios para el Municipio de Pasto.

GRUPO OBJETIVO: Hombres y mujeres mayores o iguales a 15 anos, que acuden a la
Administracion Municipal, solicitando alguno de los servicios ofertados. La muestra fue
calculada segun el total de la poblacién del Municipio de Pasto.
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FORMULA DE CALCULO DE MUESTRA:

B Nag?Z?
(N —1)e? + o222

T

Dénde:
n = el tamano de la muestra.

N = tamano de la poblacion (Poblacion mayor o igual a 15 anos: (352.454). Fuente
DANE, 2017

@ =Desviacion estdndar de la poblacidén que, generalmente cuando no se tiene
su valor, suele utilizarse un valor constante de 0,5.

Z = Valor obtenido mediante niveles de confianza. Es un valor constante que, si no se
tiene su valor, se lo toma en relacion al 90% que equivale a 1,65;95% de confianza
equivale a 1,96 (como mds usual) o en relaciéon al 99% de confianza equivale 2,58,
valor que queda a criterio del investigador.

e = Limite aceptable de error muestral que, generalmente cuando no se tiene su valor,
suele utilizarse un valor que varia entre el 1% (0,01) y 9% (0.09), valor que queda a
criterio del encuestador.

TAMANO DE LA MUESTRA:

n= 352.454*0.5 2*2.582
(352.454-1) 0.072+0.52*2.58?

n= 350
TECNICA DE RECOLECCION DE DATOS: Encuesta por Muestreo.
AREA/CUBRIMIENTO: Alcaldia de Pasto.
TEMA AL QUE SE REFIERE: Determinar el nivel de satisfaccion que tiene los usuarios

frente a la prestacion de los servicios que ofrecen las Dependencias pertenecientes a
la Alcaldia Municipal de Pasto.



http://www.monografias.com/trabajos14/nuevmicro/nuevmicro.shtml
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MARGEN DE ERROR OBSERVADO: 0.07% para el total de la muestra con 99% de
confianza.

PERIODICIDAD DE REALIZACION DE LA ENCUESTA: Anuall.

ANALISIS DE LA TABULACION DE DATOS

A continuaciéon, se presenta el andlisis de la tabulacion de las encuestas de
satisfaccion del cliente externo aplicadas en las diferentes dependencias de la
Alcaldia de Pasto.

Género
De la poblacion encuestada se identificé que 216 fueron mujeres, es decir el 62%,

mientras que 134 fueron hombres, que representa el 38% de la poblacidén, siendo un
total de 350 encuestas realizadas segun la medicidn representativa.

Género
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SECRETARIA DE PLANEACION

Tipo de Gestion

Gestion Readlizada

En la Secretaria de Planeacion se identificd los siguientes tipos de gestion en la
poblacion encuestada: un 56% de la poblacion asistié para obtener Informacion vy
para la realizacion de trdmitesasistié undd4% de las personas encuestadas.

Entre las gestiones realizadas para obtener informacién o con respecto a realizar el
trdmite fueron: Trdmite para construccidon y permisos, licencia de intervencion, uso de
suelo, norma urbanistica, autorizacion para alcantarillado, impuesto de construccién y
liguidacion de compensacion de espacio publico.
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Ejecucion de la Solicitud

Ejecucion de la Solicitud

El 76% de la poblacion encuestada, refirid que su solicitud fue resuelta, el 20%
manifestd que el tfrdmite estd en proceso y el 4%expresé que la gestidn por la que
asistio a la Secretaria de Planeacion no fue resuelta y esta se asocia a un Concepto

de una norma urbanistica.
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Satisfaccioncon el Servicio Recibido

Nivel de Satisfaccion

El 52% de la poblacidn a quien se realizd la encuestacontestd que el nivel de
satisfaccién por el servicio recibido fueExcelente y el 44% refirid que fueBueno; sin
embargo, el 4% de la poblacion manifestd que el servicio fueDeficiente.

Nivel de Satisfaccion de Necesidades en esta Dependencia: 96%
Satisfaccion de Expectativas con el Servicio

a) Fdcil Acceso a las Dependencias: El 28% de la poblacion encuestada refirid
que la Secretaria de Planeacion cumplié con esta Expectativa, sin embargo la
Dependencia debe tomar acciones para mejorar el nivel de satisfaccion de los
usuarios frente a esta expectativa

b) Atencion Amable y Respetuosa por parte del personal de la Dependencia: El
88% de la poblacion describid que la Secretaria de Planeaciéon cumplié con
esta Expectativa. Siendo positiva el nivel de satisfaccion de la misma.
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c)

d)

f)

La Explicacion sobre la solicitud fue clara y Ud. la entendié: El 28% de la
poblacion afiimd que la Secretaria de Planeacion efectud esta Expectativa; sin
embargo la Dependencia debe tomar acciones para mejorar el nivel de
satisfaccion de los usuarios frente a esta expectativa

Rapidez en la atencion:El 20% de la poblacién asegurd que la Secretaria de
Planeacion cumplid con esta Expectativa. Sin embargo, la Dependencia debe
tomar acciones para mejorar el nivel de satisfaccion de los usuarios frente a
esta expectativa

Bienestar y comodidad en las Instalaciones: El 16% de la poblacion refirid que la
Secretaria de Planeacion cumplid con esta Expectativa. Sin embargo, la
Dependencia debe tomar acciones para mejorar el nivel de satisfaccion de los
usuarios frente a esta expectativa

En las Oficinas existen elementos necesarios para responder a las Solicitudes: El
8% de las personas manifesté que la Secretaria de Planeacion cumplié esta
Expectativa. Sin embargo, la Dependencia debe tomar acciones para mejorar
el nivel de satisfaccidn de los usuarios frente a esta expectativa

Insatisfaccion de Expectativas con el Servicio

)

Rapidez en la atencién:El 4% de la poblacién encuestada, sefaldéque la
Secretaria de Planeacion NOcumplié con esta Expectativa y por el contrario se
considera que los tiempos de espera para acceder a 10s servicios son
demorados.

Observaciones Redlizadas en cuanto a los Atributos de Calidad.

La poblacion encuestada refirid las siguientes observaciones:

El trato es amable y la informacidén es oportuna.

La agilidad es muy buena, el personal es pertinente al cargo y cuenta con
excelente capacitacion.

Hay preocupacion por resolver la solicitudes de los usuarios, eficiencia en los
resultados por parte del jefe y subalternos de la dependencia

Me parece que hay que esperar mucho tiempo para la entrega de la
resolucion.

Los tiempos de espera son muy demorados.

La explicacion sobre la solicitud no fue clara.
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SECRETARIA DE SALUD

Tipo de Gestién

Gestion Readlizada

En la Secretaria de Salud se evidencio los siguientes tipos de gestidn en la poblacion
encuestada: para solicitar asesoria en esta dependencia asistieron 28% de los
encuestados, para solicitar Informacién asistieron el 56%,por otro lado, el44%de estas
personas realizaron tradmites y el 4% efectud otro tipo de asuntos.

Entre las gestiones realizadas que hicieron los usuarios fueron: Solicitud de licencia de
inhumacién, afiliacién del servicio de salud, solicitud de cambio de nivel del SISBEN,
solicitud de visita de inspeccidén o para la visita de salubridad a un nuevo local,
requisitos de dfiliacion a salud para régimen subsidiado e inscripcion de
establecimiento.
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Ejecucion de la Solicitud

Ejecucion de la Solicitud

El 80% de la poblacidon encuestada, describié que su solicitud fue resuelta, mientras
que el 12% manifestd que el trdmite aun estd en proceso.Por ofro lado, el 8% refiere
que su solicitud no les fue resuelta, este Ultimo asunto, se asocia a la afiliacién en salud

segun los encuestados.
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Satisfaccion con el Servicio Recibido

Nivel de Satisfaccion

El 84% de la poblacion a quien se realizd la encuesta,contesté que el nivel de
satisfaccion por el servicio recibido fueExcelente y el 12% refirid que es Bueno; sin
embargo, el 4% de la poblacién manifestd que el servicio fueAceptable.

Nivel de Satisfaccion de Necesidades en esta Dependencia: 96%
Satisfaccion de Expectativas con el Servicio

a) Fdacil Acceso a las Dependencias: El 32% de la poblacion aseguré que la
Secretaria de Saludcumplié con esta Expectativa, sin embargo la Dependencia
debe tomar acciones para mejorar el nivel de satisfaccion de los usuarios frente
a esta expectativa

b) Atencion Amable y Respetuosa por parte del personal de la Dependencia: El
76% de la poblacion refiié que la Secretaria de Saludcumplié con esta
Expectativa.sin embargo la Dependencia debe tomar acciones para mejorar
el nivel de satisfaccién de los usuarios frente a esta expectativa
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c)

d)

f)

La Explicacion sobre la solicitud fue clara y Ud. la entendié: El 64% de la
poblacion describid que la Secretaria de Saludcumplié con esta Expectativa.sin
embargo la Dependencia debe tomar acciones para mejorar el nivel de
satisfaccion de los usuarios frente a esta expectativa

Rapidez en la atencion: El 52% de la poblacion expresd que la Secretaria de
Saludcumplié con esta Expectativa.sin embargo la Dependencia debe tomar
acciones para mejorar el nivel de satisfaccion de los usuarios frente a esta
expectativa

Bienestar y comodidad en las Instalaciones: El 28% de Ia poblacién manifestd
que la Secretaria de Saludcumplid con esta Expectativa.sin embargo la
Dependencia debe tomar acciones para mejorar el nivel de satisfaccion de los
usuarios frente a esta expectativa

En las Oficinas existen elementos necesarios para responder a las Solicitudes: El
16% de las personas encuestadasafirmo que la Secretaria de Saludcumplié con
esta Expectativa.sin embargo la Dependencia debe tomar acciones para
mejorar el nivel de satisfaccion de los usuarios frente a esta expectativa

Insatisfaccion de Expectativas con el Servicio

)

Facil Acceso a las Dependencias: El 4% de la poblacion refirié que la Secretaria
de Salud NOcumplié con esta expectativa y por el contrario considera que es
dificil acceder a esta Dependencia.

Observaciones Redlizadas en cuanto a los atributos de Calidad.

La poblacion encuestada refirid las siguientes observaciones:

Agilidad en los tramites

Me siento satisfecha con la atencidén recibida y la informacidn por parte del
personal

La atencion fue buena

Seguridad, accesibilidad, humanizacién, agilidad en tramites, instalacion
confortable.

El personal que me atendid me supo colaborar bien con la solicitud

La atencidn que recibi por el funcionario fue buena

El serviciofue respetuoso y eficiente

Agilidad paraatender y con mucha cordialidad

Agilidad en los tramites, pertinencia y humanizacion
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e Me parecid buena la atencién, la nina que me atendié fue muy amable, no
tuve que esperar mucho

e [a senorita que afiende es muy paciente y atiende de manera clara par que
uno entienda y no se vaya con dudas

SECRETARIA DE DESARROLLO COMUNITARIO

Tipo de Gestion

Tipo de Gestién

En la Secretaria de Desarrollo Comunitario se analizé los siguientes tipos de gestion en
la poblacion encuestada: €lé0% asistio para solicitar una asesoria, el 20%de las
personas encuestadas asistieron porque necesitaban una informacion, el 12%de estas
personas asistieron a una reunion, el 4%realizaron algun tipo de fradmite y el 4%se
asocia con ofros asuntos.
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Entre las gestiones realizadas que hicieron los usuarios fueron: ayuda econdmica,
cambio de fiscal de la Junta de Accion Comunal JAC, cambio de presidente de la
Junta de accion Comunal, Reestructuracion de la JAC, liderazgo comunitario y Ley
743 del 2012, presupuesto participativo, veeduria, afiliacidn a cesantias, capacitacion,
papeleria de vigjes, compra de un lote, gestion de proyectos y mesa de participacion.

Ejecucion de la Solicitud

Ejecucion de la Solicitud

El 76% de la poblacion encuestada, asegurd que su solicitud fue resuelta, el 20% refirid
que su trdmite estd en proceso, sin embargo, el 4% considerd que el trdmite no fue
resuelto y se asocia con una consulta sobre el presupuesto participativo.
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Satisfaccion con el Servicio Recibido

Nivel de Satisfaccion

En la poblacion encuestada se encontrd que el 48% de la poblacidén a quien se realizd
la encuestaafirmd que el nivel de satisfaccion por el servicio recibido fueExcelente,
ademdas, el 48% refirid que el servicio fueBueno y el 4% de la poblacién manifestd que
el servicio fueAceptable.

Nivel de Satisfaccion de Necesidades en esta Dependencia: 96%

Satisfaccion de Expectativas con el Servicio

Q)

b)

Facil Acceso a las Dependencias: El 60% de la poblacion refirié que la
Secretaria de Desarrollo Comunitariocumplid¢ con esta Expectativa. Sin
embargo la Dependencia debe tomar acciones para mejorar el nivel de
satisfaccion de los usuarios frente a esta expectativa

Atencion Amable y Respetuosa por parte del personal de la Dependencia: El
80% de la poblacion asegurd que la Secretariac de Desarrollo
Comunitariocumplié con esta Expectativa. Sin embargo la Dependencia debe
tomar acciones para mejorar el nivel de satisfaccion de los usuarios frente a
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esta expectativa

c) La Explicaciéon sobre la solicitud fue clara y Ud. la entendié: El 64% de la
poblacion manifestd que la Secretaria de Desarrollo Comunitariocumplid con
esta Expectativa. Sin embargo la Dependencia debe tomar acciones para
mejorar el nivel de satisfaccion de los usuarios frente a esta expectativa

d) Rapidez en la atenciéon: El 60% de la poblacion refirié que la Secretaria de
Desarrollo Comunitarioefectud esta Expectativa. Sin embargo la Dependencia
debe tomar acciones para mejorar el nivel de satisfaccién de los usuarios frente
a esta expectativa

e) Bienestar y comodidad en las Instalaciones: El 40% de la poblacion refirid que la
Secretaria de Desarrollo Comunitariocumplid¢ con esta Expectativa. Sin
embargo la Dependencia debe tomar acciones para mejorar el nivel de
satisfaccidn de los usuarios frente a esta expectativa

f) En las Oficinas existen elementos necesarios para responder a las Solicitudes: El
24% de la poblacion refirid que la Secretaria de Desarrollo Comunitariocumplid
con esta Expectativa. Sin embargo la Dependencia debe tomar acciones
para mejorar el nivel de satisfaccién de los usuarios frente a esta expectativa.

Insatisfaccion de Expectativas con el Servicio

a) Fdacil Acceso a las Dependencias: El 4% de la poblacién refirid que la Secretaria
de Desarrollo ComunitarioNOcumplié con esta Expectativa y considera que es
dificil acceder a esta Dependencia.

b) La Explicacion sobre la solicitud fue clara y Ud. la entendié: El 4% de la
poblacion refirid que la Secretaria de Desarrollo Comunitario NOcumplié con
esta Expectativa, por el contrario considera que la explicacion no fue clara y
no se entendio.

Observaciones Redlizadas en cuanto a los atributos de Calidad.
La poblacion encuestada refirid las siguientes observaciones:
Hay humanizacion y agilidad en los tramites
Oportuna atencion

e Agilidad en tramite
e Pertinencia y agilidad en tradmite
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Conocen el tema de la organizacién comunal

Los funcionarios fueron claros y conocen el tema de organizacion comunal

La atencion es muy buena

Felicitaciones, continuar asi'y mejor.

Pertenencia y seguridad

Es positiva la atencidon y la informacion es oportuna

No hay metodologia clara para lo de cabildos porque nos mandan de un lado
a ofro

e No hay quien colabore con hacer oficios toca ir a pagar a la calle

SECRETARIA DE HACIENDA

Tipo de Gestion

Tipo de Gestidn
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En la Secretaria de Hacienda el 88%de las personas que asistieron a realizar alguna
gestion realizd un fradmite y el 4%de las personas encuestadas asistieron por las
siguientes gestiones: asesoria, informacion y otros asuntos.

Entre las gestiones realizadas que hicieron los usuarios fueron: predial, catastro,
compra de estampillas, certificado de industria y comercio, cobro de cheque y
valorizacion.

Ejecucion de la Solicitud

Ejecucion de la Solicitud

El 100% de la poblacién encuestada, afirmd que la solicitud por la que asistieron a la
Secretaria de Hacienda fue resuelta, es decir, que es positiva la solucion de
necesidades en esta Dependencia.
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Satisfaccion con el Servicio Recibido

Nivel de Satisfaccion

EI52% de la poblacion encuestadaevidencidé que el nivel de satisfaccion por el servicio
recibido fue Excelente, el 44% refirid que fueBueno vy el 4% de la poblacién manifestd
que el servicio fueAceptable.

Nivel de Satisfaccion de Necesidades en esta Dependencia: 96%
Satisfaccion de Expectativas con el Servicio

a) Fdcil Acceso a las Dependencias: El 4% de la poblacién refirid que la Secretaria
de Haciendacumplié con esta Expectativa. Sin embargo la Dependencia debe
tomar acciones para mejorar el nivel de satisfaccion de los usuarios frente a
esta expectativa

b) Atencion Amable y Respetuosa por parte del personal de la Dependencia: El
36% de la poblacion encuestadamanifestd que la Secretaria de Hacienda
cumplidé con esta Expectativa.
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9)

h)

i)

La Explicacion sobre la solicitud fue clara y Ud. la entendio: El 12% de la
poblacion expresé que la Secretariac de Haciendacumplié con esta
Expectativa. Sin embargo la Dependencia debe tomar acciones para mejorar
el nivel de satisfaccién de los usuarios frente a esta expectativa

Rapidez en la atencién: El 48% de la poblacién refirid que la Secretaria de
Hacienda cumplié con esta Expectativa. Sin embargo la Dependencia debe
tomar acciones para mejorar el nivel de satisfaccion de los usuarios frente a
esta expectativa

Bienestar y comodidad en las Instalaciones: El 8% de la poblacion aseverd que
la Secretaria de Haciendacumplié con esta Expectativa. Sin embargo Ia
Dependencia debe tomar acciones para mejorar el nivel de satisfaccion de los
usuarios frente a esta expectativa

En las Oficinas existen elementos necesarios para responder a las Solicitudes: El
8% de la poblacion dijo que la Secretaria de Haciendacumplié con esta
Expectativa. Sin embargo la Dependencia debe tomar acciones para mejorar
el nivel de satisfaccién de los usuarios frente a esta expectativa

Insatisfaccion de Expectativas con el Servicio

)

b)

Atencion Amable y Respetuosa por parte del personal de la Dependencia: El
4% de la poblacion asegurd que la Secretaria de Hacienda NOcumplié con
esta Expectativa y al contrario piensa que el trato no fue respetuoso por parte
del personal que lo atendid en su gestion.

La Explicacion sobre la solicitud fue clara y Ud. la entendioé: El 4% de la
poblacion refirid que la Secretaria de HaciendaNOcumplié con esta
Expectativa y considera que la explicacién no fue clara y por consiguiente no
se entendid.

Observaciones Redlizadas en cuanto a los atributos de Calidad.

La poblacion encuestada refirid las siguientes observaciones:

Informacién oportuna

No hay congestion de personas
Muy satisfecho por la atencién
Buena accesibilidad

Siempre atienden bien
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La atencidn fue rapida

La atencidn es amable

Quedo contenta porque son muy amables

Oportuna atencion

La atencidn es muy buena porque no hay tanto publico

No fue oportuna la informacidén y fue poco amable la atencion

CASA DE JUSTICIA

Tipo de Gestion

Gestion Readlizada

Entre los tipos de gestion que se realizaron en la Casa de justicia se encontraron:
Asesoria: 52%; informacién: 20%; tramite: 16%; Entrega de Correspondencia: 4%, y
otros asuntos: 8%.
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Asimismo, la poblacién encuestada refirid acudir a esta Dependencia por las
siguientes razones: traspaso de custodia, solicitud de audiencia, audiencia de
conciliaciéon, respuesta a demanda de filiacidon, boleta de conciliacion, cita
psicolégica, verificacion de informacién en acta de conciliacion, querella policiva,
informe de accidente de trdnsito, denuncia por perdida de documentos, demanda
de alimentacion y cancelacion de flete.

Ejecucion de la Solicitud

Ejecucion de la Solicitud

De los usuarios encuestados en la Casa de Justicia, el 76% de la poblacion afirmd que
su solicitud fue resuelta, sin embargo, el 24% manifiesta que la solicitud aun estd en
proceso, siendo positivo este aspecto en esta Dependencia.
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Satisfaccion con el Servicio Recibido

Nivel de Satisfaccion

En la Casa de Justicia, el6é8% de la poblacidn encuestadaexpresd que el nivel de
satisfaccidn por el servicio recibido fue Excelente, el 28% refirid que el servicio
recibidofueBueno y el 4% de la poblacion manifestd que el servicio fueAceptable.

Nivel de Satisfaccion de Necesidades en esta Dependencia: 96%
Satisfaccion de Expectativas con el Servicio

a. Facil Acceso a las Dependencias: El 36% de la poblacién refirid que la Casa de
Justicia cumplié con esta Expectativa.Sin embargo la Dependencia debe
tomar acciones para mejorar el nivel de satisfaccién de los usuarios frente a
esta expectativa

b. Atencion Amable y Respetuosa por parte del personal de la Dependencia: El
80% de la poblacién afiimd que la Casa de Justicia cumplié con esta
Expectativa.Sin embargo la Dependencia debe tomar acciones para mejorar
el nivel de satisfaccién de los usuarios frente a esta expectativa.
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C.

La Explicacion sobre la solicitud fue clara y Ud. la entendié: El 56% de la
poblacion refirié que la Casa de Justicia cumplié con esta Expectativa.Sin
embargo la Dependencia debe tomar acciones para mejorar el nivel de
satisfaccion de los usuarios frente a esta expectativa

Rapidez en la atencién: El 32% de la poblacion refirid que la Casa de Justicia
cumplid con esta Expectativa.Sin embargo la Dependencia debe tomar
acciones para mejorar el nivel de satisfaccion de los usuarios frente a esta
expectativa

Bienestar y comodidad en las Instalaciones: El 24% de la poblacién dijo que la
Casa de Justicia cumple con esta Expectativa.Sin embargo la Dependencia
debe tomar acciones para mejorar el nivel de satisfaccion de los usuarios frente
a esta expectativa

En las Oficinas existen elementos necesarios para responder a las Solicitudes: El
12% de la poblacion refirié que la Casa de Justicia cumplid con esta
Expectativa.Sin embargo la Dependencia debe tomar acciones para mejorar
el nivel de satisfaccidn de los usuarios frente a esta expectativa

Insatisfaccion de Expectativas con el Servicio

a.

Rapidez en la atencién: El 4% de la poblacién describié que la Casa de Justicia
NOcumplié con esta Expectativa, es decir, refieren que los tiempos de espera
para acceder a los servicios son muy demorados.

Observaciones Redlizadas en cuanto a los atributos de Calidad.

La poblacion encuestada refirid las siguientes observaciones:

Creo que la atencién y el servicio es bueno, en esta ocasion se lograron los
objetivos esperados.

Recibi la asesoria de manera muy amable, el servicio fue eficiente y oportuno
Pertinencia, accesibilidad, humanizacion y suficiencia

Gracias por el buen servicio prestado

Las instalaciones no son cémodas, no hay papeleria y computadores, mds de
hora para pasar a recibir los acuerdos

Escasos recursos como papeleria, computadores, sillas, nos toca por nuestros
propios medios.

La explicacion sobre la solicitud fue poco clara aunque dan agilidad a lo que
se pretende
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e Existen escasos recursos logisticos como computadores, impresoras y papeleria.
e Lasinstalaciones de Casa de justicia no son comodas.
o Me parecen mallos turnos

SECRETARIA DE BIENESTAR SOCIAL

Tipo de Gestion

Gestion Realizada

Durante la evaluacién de Satisfaccion al Usuario enla Secretaria de Bienestar Social se
identificd en la poblacién encuestada los siguientes tipos de gestiones:Solicitaron
asesoria: 16%de las personas; con el fin de solicitar informacion:84%de la
poblacién.Entre las gestiones realizadas por los usuarios se encontfraron: programa de
familias en accién, actualizacibn de documentacion en el mismo programa,
inscripcion a madres gestantes, informaciéon sobre adulto mayor y del programa de
jovenes en accion.
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Ejecucion de la Solicitud

Ejecucion de la Gestion

De los usuarios encuestados en la Secretaria de Bienestar Social, el 88% de la
poblacién afirma que su solicitud fue resuelta, sin embargo, el 12% manifiesta que la
solicitud no fue resuelta y se asocia con gestiones sobre el programa de Familias en

accion.
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Satisfaccion con el Servicio Recibido

Nivel de Satisfaccion

ceptab
To

En la Secretaria de Bienestar Social, el 20% de la poblacidn encuestada expresa que
el nivel de satisfaccién por el servicio recibido fue Excelente, el 64%de las personas
refiid que el servicio recibido fue Bueno, el 8% de la poblacidon evidencidé que el
servicio fueAceptable,asimismo la poblacién refiere que el servicio fuelnsuficiente en
un porcentaje del 8%.

Nivel de Satisfaccion de Necesidades en esta Dependencia: 84%
Satisfaccion de Expectativas con el Servicio

a) Fdacil Acceso a las Dependencias: El 32% de la poblacién refirid que la
Secretaria de Bienestar Social cumplié con esta Expectativa.Sin embargo la
Dependencia debe tomar acciones para mejorar el nivel de satisfaccion de los
usuarios frente a esta expectativa

b) Atencion Amable y Respetuosa por parte del personal de la Dependencia: El
72% de la poblacién infirid que la Secretaria de Bienestar Social cumplié con
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d)

f)

esta Expectativa.Sin embargo la Dependencia debe tomar acciones para
mejorar el nivel de satisfaccion de los usuarios frente a esta expectativa

La Explicacion sobre la solicitud fue clara y Ud. la entendié: El 80% de la
poblacion refirid que la Secretaria de Bienestar Socialcumplié con esta
Expectativa.Sin embargo la Dependencia debe tomar acciones para mejorar
el nivel de satisfaccion de los usuarios frente a esta expectativa

Rapidez en la atencién: El 28% de la poblacién afirmé que la Secretaria de
Bienestar Social cumplié con esta Expectativa.Sin embargo la Dependencia
debe tomar acciones para mejorar el nivel de satisfaccién de los usuarios frente
a esta expectativa

Bienestar y comodidad en las Instalaciones: El 16% de la poblacion afimd que
la Secretaria de Bienestar Social cumplié con esta Expectativa.Sin embargo la
Dependencia debe tomar acciones para mejorar el nivel de satisfaccion de los
usuarios frente a esta expectativa

En las Oficinas existen elementos necesarios para responder a las Solicitudes: El
8% de la poblacién asegurd que la Secretaria de Bienestar Social cumplié con
esta Expectativa.Sin embargo la Dependencia debe tomar acciones para
mejorar el nivel de satisfacciéon de los usuarios frente a esta expectativa

Insatisfaccion de Expectativas con el Servicio

)

b)

d)

Facil Acceso a las Dependencias: El 12% de la poblacion refirié que la
Secretaria de Bienestar Social NOcumplié con esta Expectativa.

Atencion Amable y Respetuosa por parte del personal de la Dependencia: El
8% de la poblacién afimd que la Secretaria de Bienestar Social NOcumplid con
esta Expectativa, en consecuencia se percibié una atencion irrespetuosa por
parte del personal que los atendio.

La Explicacion sobre la solicitud fue clara y Ud. la entendié: El 8% de la
poblacion describid que la Secretaria de Bienestar Social NOcumplié con esta
Expectativa.

Rapidez en la atencion: El 12% de la poblacién expresd que la Secretaria de
Bienestar SocialNOcumplié con esta Expectativa, pues los fiempos de espera
para acceder a los servicios son demorados.
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e) Bienestar y comodidad en las Instalaciones: El 16% de Ia poblacion refirid que la
Secretaria de Bienestar Social NOcumplié con esta Expectativa.

f) En las Oficinas existen elementos necesarios para responder a las Solicitudes: El
4% de la poblacion refirid que la Secretaria de Bienestar Social NOcumplié con
esta Expectativa, pues no estdn los elementos necesarios de las oficinas para
que atiendan la solicitud.

Observaciones Redlizadas en cuanto a los atributos de Calidad.
La poblacion encuestada refirid las siguientes observaciones:

Buena atencidén de las funcionarias

Se demoran mucho en atender, deben ser mads rapidos para atender.
Mucha demora para dar informacion

Tener mds paciencia

A las personas que venimos del campo nos atienden mal.

SECRETARIA DE TRANSITO

Tipo de Gestion

Gestion Readlizada
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En la Secretaria de Transito se evidencié que las gestiones que realizaron las personas
encuestadas fueron las siguientes: Asistieron a Asesoria: 28%; informacion: 4%, y
trdmites: 68%.

Entre las gestiones realizadas por los usuarios se encontraron: licencia de conduccion,
documentacion para pase, pase de vehiculo o moto, renovacidén de licencia,
duplicado de licencia, acuerdo de pase, despignoracioén, curso de infractores, tarjeta
de propiedad, enrolarse, asuntos juridicos y descargue de comparendos.

Ejecucion de la Solicitud

Ejecucion de la Solicitud

De los usuarios encuestados en la Secretaria de Trdnsito, el 64% de la poblacién afirmd
que su solicitud fue resuelta, pero el 36% manifestd que la solicitud estd en proceso.
Siendo en general positiva la resolucién de los trdmites realizados.
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Satisfaccion con el Servicio Recibido

Nivel de Satisfaccion

Aceptable
8%

En la Secretaria de Trdnsito, el 16% de la poblacidén encuestada expresd que el nivel
de satisfaccién por el servicio recibido fue Excelente, el 68% de las personas refirid
que el servicio recibido fue Bueno, el 8% de la poblacién manifestd que el servicio es
Aceptable, se cdlifica Insuficiente en un porcentaje del 4%al igual que Deficiente en
el mismo porcentaje.

Nivel de Satisfaccion de Necesidades en esta Dependencia: 84%
Satisfaccion de Expectativas con el Servicio

a) Fdacil Acceso a las Dependencias: El 32% de la poblacién refirid que la
Secretaria de Trdnsito cumpli®é con esta Expectativa.Sin embargo la
Dependencia debe tomar acciones para mejorar el nivel de satisfaccion de los
usuarios frente a esta expectativa

b) Atencion Amable y Respetuosa por parte del personal de la Dependencia: El
52% de la poblacion infirié que la Secretaria de Trdnsito cumplié con esta
Expectativa.Sin embargo la Dependencia debe tomar acciones para mejorar
el nivel de satisfaccidon de los usuarios frente a esta expectativa.
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c)

d)

f)

La Explicacion sobre la solicitud fue clara y Ud. la entendié: El 12% de la
poblacion expresé que la Secretaria de Transito cumplidé con esta
Expectativa.Sin embargo la Dependencia debe tomar acciones para mejorar
el nivel de satisfaccién de los usuarios frente a esta expectativa

Rapidez en la atencion: El 28% de la poblacién manifesté que la Secretaria de
Trdnsito cumplid con esta Expectativa.Sin embargo la Dependencia debe
tomar acciones para mejorar el nivel de satisfaccion de los usuarios frente a
esta expectativa

Bienestar y comodidad en las Instalaciones: El 8% de la poblacidn refiridé que la
Secretaria de Transito cumplidé con esta Expectatfiva.Sin embargo la
Dependencia debe tomar acciones para mejorar el nivel de satisfaccion de los
usuarios frente a esta expectativa

En las Oficinas existen elementos necesarios para responder a las Solicitudes: El
8% de la poblacion asegurd que la Secretaria de Transito cumplié con esta
Expectativa.Sin embargo la Dependencia debe tomar acciones para mejorar
el nivel de satisfaccién de los usuarios frente a esta expectativa

Insatisfaccion de Expectativas con el Servicio

)

b)

Facil Acceso a las Dependencias: El 8% de la poblacion refirié que la Secretaria
de Transito NO cumplié con esta Expectativa.

Atencion Amable y Respetuosa por parte del personal de la Dependencia: El
8% de la poblacién aseverd que la Secretaria de Trdnsito NOcumplié con esta
Expectativa, al contrario se percibié una atencion irrespetuosa por parte del
personal que los atendiod.

La Explicacion sobre la solicitud fue clara y Ud. la entendié: El 4% de la
poblacion refiridé que la Secretaria de Transito NO cumplié con esta Expectativa.

Rapidez en la atencién: El 8% de la poblacién afirmd que la Secretaria de
Trdnsito NO cumplid con esta Expectativa, pues los tiempos de espera para
acceder a los servicios son demorados.

En las Oficinas existen elementos necesarios para responder a las Solicitudes: El
4% de la poblacion refirid que la Secretaria de Transito NO cumplid con esta
Expectativa, pues no estdn los elementos necesarios de las oficinas para que
atiendan la solicitud.
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Observaciones Redlizadas en cuanto a los atributos de Calidad.

La poblacion encuestada refirid las siguientes observaciones:

Buena accesibilidad

Oportuna atencion

Mayor agilidad en tramites

Mucha tramitologia, toca hacer consignaciones en varios bancos

Controlar y reducir tramitadores que no son necesarios

Los cursos de infractores deben ser mds concretos porque nuestro tiempo es
limitado, en mi caso estoy en embarazo yno me llaman para el curso

Las instalaciones no son muy adecuadas, falta mantenimiento

El tiempo en dar respuesta es demasiado, el personal esgrosero aveces
Instalaciones muy pequenas hay hacinamiento en las oficinas del segundo piso
No informan bien, haciendo que uno haga doble gasto y pérdida de tiempo
en el tramite

La busqueda de intermediarios hace que la secretaria no funcione de acuerdo
a las necesidades de los clientes

Mds informacion grdfica en los servicios prestados

El personal coloca trabas, falta tolerancia y humanizacion.

Falta un trato humano y condescendiente con el usuario, los funcionarios son
muy prepotentes, falta humildad.
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PROGRAMA DE ATENCION A VICTIMAS

e Tipo de Gestion

Gestion Realizada

De acuerdo con la encuesta aplicada, se refleja que en el Programa de Atencién a
Victimas el 24% de la poblacion asistié a la dependencia porque necesitaba una
asesoria, mientras que el 72% refirid que asistia a la Dependencia a realizar un trdmite
y el 4% asistid por otro tipo de asuntos, en las anteriores gestiones se tratdé asuntos
como: certificado de desplazamiento para estudios, solicitud de ayuda humanitaria,
solicitud de asesoria para realizar derechos de peticién y declaraciones, ademds de
asesorias para estudiar o para adquirir un empleo.
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Ejecucion de la Solicitud

Ejecucion de la Solicitud

De los usuarios encuestados en el Programa de Atencidn a Victimas, el 7% de la
poblacién afirmd que su solicitud fue resuelta, por ofro lado, el 25% manifestd que la
solicitud estd aun en proceso mientras que el 8% refirid que no fue resuelta su solicitud.
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Satisfaccion con el Servicio Recibido

Nivel de Satisfaccion

En el Programa de Atencién a Victimas, el 36% de la poblacién encuestada expresa
que el nivel de satisfaccion por el servicio recibido fue Excelente, el 60% de las
personas refirid que el servicio recibido fue Bueno, y el 4% de la poblaciéon dijo que el
servicio fue Aceptable.

Nivel de Satisfaccion de Necesidades en esta Dependencia: 96%
Satisfaccion de Expectativas con el Servicio

a) Fdacil Acceso a las Dependencias: El 52% de la poblacion refirié que el
Programa de Atencidon a Victimas cumplié con esta Expectativa.

b) Atencion Amable y Respetuosa por parte del personal de la Dependencia: El
92% de la poblacion asegurd que el Programa de Atencién a Victimas cumplid
con esta Expectativa.
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c)

d)

f)

La Explicacion sobre la solicitud fue clara y Ud. la entendié: El 92% de la
poblacion refirid que el Programa de Atencién a Victimas cumplid con esta
Expectativa.

Rapidez en la atencion: El 88% de la poblaciéon afimd que el Programa de
Atencion a Victimas cumplié con esta Expectativa.

Bienestar y comodidad en las Instalaciones: El 84% de la poblacion refirié que el
Programa de Atencion a Victimas cumplid con este tipo de Expectativa. Sin
embargo la Dependencia debe tomar acciones para mejorar el nivel de
satisfaccidon de los usuarios frente a esta expectativa

En las Oficinas existen elementos necesarios para responder a las Solicitudes: El
88% de la poblacién refirid que el Programa de Atencién a Victimas cumplid
con esta Expectativa.

Insatisfaccion de Expectativas con el Servicio

Q)

b)

Facil Acceso a las Dependencias: El 4% de la poblacién aseverd que el
Programa de Atencion a Victimas NO cumplié con esta Expectativa.

La Explicacion sobre la solicitud fue clara y Ud. la entendioé: El 4% de la
poblacion refirid que el Programa de Atencién a Victimas NO cumplié con esta
Expectativa.

Observaciones Redlizadas en cuanto a los atributos de Calidad.

La poblacion encuestada refirid las siguientes observaciones:

He pedido ayuda en esta oficina para conseguir empleo pero hasta el
momento no me han podido ayudar

Me han atendido de afdn

Es dificil asistir por el trabajo

No he buscado el funcionario que buscaba y tengo que volver a venir

No se entendid las orientaciones realizadas para lo que vine a hacer

A veces se necesita los profesionales y no estan en los puestos de trabajo

Sigan ayuddndonos a las personas desplazadas

Excelente servicio prestado

Agradezco por entender Ia situacion por la que estamos pasando.
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SISBEN

Tipo de Gestion

Gestion Readlizada

De acuerdo con la encuesta aplicada, se reflej6 que en el SISBEN el 64% de la
poblacién asistid a la dependencia porque necesitaba realizar un trédmite, mientras
que el 36% refirid que necesitaba informacién, de lo anterior se identificd que las
gestiones realizadas fueron sobre asuntos como: inscripcion, actualizacion de datos,
solicitud de encuesta, modificacién de cédula y solicitar ndcleo familiar.
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Ejecucion de la Solicitud

Ejecucion de la Realizacién

De los usuarios encuestados en el SISBEN, el 52% de la poblacién afirma que su
solicitud fue resuelta, por otro lado, el 48% manifiesta que la solicitud estd en proceso.
Siendo en conclusion positiva la resolucion de los trdmites realizados en esta

Dependencia.
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Satisfaccion con el Servicio Recibido

Nivel de Satisfaccion

En el SISBEN, el 48% de la poblacion encuestada expresa que el nivel de satisfaccion
por el servicio recibido fue Excelente, y el §2% de las personas refirid que el servicio
recibido fue Bueno, siendo positivo el nivel de atencion en esta Dependencia.

Nivel de Satisfaccion de Necesidades en esta Dependencia: 100%
Satisfaccion de Expectativas con el Servicio

a) Fdcil Acceso a las Dependencias: El 12% de la poblacién refirid que el SISBEN
cumplid con esta Expectativa.Sin embargo la Dependencia debe tomar
acciones para mejorar el nivel de safisfaccion de los usuarios frente a esta
expectativa

b) Atencion Amable y Respetuosa por parte del personal de la Dependencia: El
48% de la poblacién describid que el SISBENcumplid con esta Expectativa.Sin
embargo la Dependencia debe tomar acciones para mejorar el nivel de
satisfaccion de los usuarios frente a esta expectativa

c) La Explicaciéon sobre la solicitud fue clara y Ud. la entendié: El 56% de la
poblacién manifestdé que el SISBEN cumplid con esta Expectativa.Sin embargo
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la Dependencia debe tomar acciones para mejorar el nivel de satisfacciéon de
los usuarios frente a esta expectativa

d) Rapidez en la atencién: El 20% de la poblacion refirid que el SISBEN cumplié con

esta Expectativa. Sin embargo la Dependencia debe tomar acciones para
mejorar el nivel de satisfaccion de los usuarios frente a esta expectativa

SECRETARIA DE EDUCACION

e Tipo de Gestion

Gestion Readlizada

Asesoria
8%

En cuanto a la poblacién que asiste a la Secretaria de Educacion se evidencidé que el
36% de la poblacion asistid a la dependencia para realizar un trédmite, el 32% realizé
asuntos de correspondencia,mientras que los que solicitaron informacion fue el 4% de
la poblacién encuestada, asimismo solicitaron asesoria el 8% de las personas
encuestadas, a una reuniéon asistié el 4% y para otro tipo de asuntos se identifica un
total del 16%.
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Entre los asuntos que se realizaron fueron: radicacién de documentacion, solicitud de
acto administrativo, solicitud de capacitacion en Salud Ocupacional, reubicacion,
documentacion para contratacion, retiro de certificados, entrega de horas extra de
docentes, solicitar récord de trabajo, queja de una Institucion Educativa, cupo para
ninos, escalafén docente y consulta sobre cesantias.

Ejecucion de la Solicitud

Ejecucion de la Gestion

De los usuarios encuestados en la Secretaria de Educacion, el 56% de la poblacion
afirmd que su solicitud fue resuelta; el 40%refirid que la solicitud estd en proceso,
mientras que el 4%asegurd que la solicitud no le fue resuelta y se asocia con un cupo
para un estudiante con caso de extra edad.
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Satisfaccion con el Servicio Recibido

Nivel de Satisfaccion

En la Secretaria de Educacion, el 52% de la poblacion encuestada expresd que el
nivel de safisfaccion por el servicio recibido fue Excelente, el 36% de las personas
refiid que el servicio recibido fue Bueno, el 8% de la poblaciéon manifestd que el
servicio fue Aceptable, finalmente, se calificéDeficiente en un porcentaje del 4%.

Nivel de Satisfaccion de Necesidades en esta Dependencia: 88%
Satisfaccion de Expectativas con el Servicio

a) Facil Acceso a las Dependencias: El 68% de la poblacion refirié que la
Secretaria de Educacion cumplid con esta Expectatfiva. Sin embargo la
Dependencia debe tomar acciones para mejorar el nivel de satisfaccion de los
usuarios frente a esta expectativa

b) Atencién Amable y Respetuosa por parte del personal de la Dependencia: El
88% de la poblacion asegurd que la Secretaria de Educacién cumplié con esta
Expectativa. Siendo positiva el nivel de satisfaccion de la misma
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c)

d)

f)

La Explicacion sobre la solicitud fue clara y Ud. la entendié: El 84% de la
poblacion refirid que la Secretaria de Educacion cumplié con esta Expectativa.
Siendo positiva el nivel de satisfaccion de la misma

Rapidez en la atencion: El 84% de la poblacion expresd que la Secretaria de
Educacidon cumplidé con esta Expectativa. Siendo positiva el nivel de
satisfaccion de la misma

Bienestar y comodidad en las Instalaciones: El 48% de la poblacidén expresd
que la Secretaria de Educacién cumplié con esta Expectativa. Sin embargo la
Dependencia debe tomar acciones para mejorar el nivel de satisfaccion de los
usuarios frente a esta expectativa

En las Oficinas existen elementos necesarios para responder a las Solicitudes: El
72% de la poblacién refirid que la Secretaria de Educacion cumplié con esta
Expectativa, sin embargo la Dependencia debe tomar acciones para mejorar
el nivel de satisfacciéon de los usuarios frente a esta expectativa

Insatisfaccion de Expectativas con el Servicio

)

b)

f)

Facil Acceso a las Dependencias: El 8% de la poblacion refirié que la Secretaria
de Educacion NOcumplié con esta Expectativa.

Atencion Amable y Respetuosa por parte del personal de la Dependencia: El
12% de la poblacion refirid que la Secretaria de Educacién NOcumplidé con
esta Expectativa.

La Explicacion sobre la solicitud fue clara y Ud. la entendioé: El 8% de la
poblacién dijo que la Secretaria de Educacién NOcumplid con esta
Expectativa

Rapidez en la atencion: El 8% de la poblacién refiid que la Secretaria de
EducacionNO cumplié con esta Expectativa

Bienestar y comodidad en las Instalaciones: El 12% de la poblacion afimd que
la Secretaria de Educacion NO cumplié con esta Expectativa

En las Oficinas existen elementos necesarios para responder a las Solicitudes: El
4% de la poblacion refirido que la Secretaria de Educacion NO cumplid con esta
Expectativa, pues no estdn los elementos necesarios de las oficinas para que
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atiendan la solicitud

Observaciones Readlizadas en cuanto a los atributos de Calidad.

La poblacion encuestada refirid las siguientes observaciones:

Agradezco por el servicio

Felicitaciones al Dr. José Félix Solarte porque es muy humano y entregado a su
comunidad.

Las personas de recepcion deben ser mds amables, no quisieron radicarle un
oficio.

No hay ventilacion en Oficinas

Las gradas no permiten facilidad de acceso

Mejorar la parte de las instalaciones fisicas

Las gradas dificulta el acceso para personas de la tercera edad y
discapacitados

Es necesario mayor amabilidad de los trabajadores por favor

Atender a las personas de igual forma sin discriminacion

SECRETARIA DE DESARROLLO ECONOMICO

Tipo de Gestion

Gestion Realizada
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En cuanto a la poblacién que asiste a la Secretaria de Desarrollo Econdmico se
evidencia que el 88% de la poblacion asistid a la dependencia para solicitar una
asesoria, el 4%asistid a una reunién y el 8% realizé otro tipo de asuntos.

Entre los asuntos que se realizaron se asocian gestiones con la Escuela de Artes y
Oficios.

Ejecucion de la Solicitud

Ejecucion de la Gestion

De los usuarios encuestados en la Secretaria de Desarrollo Econdmico, el 64% de la
poblacién afirma que su solicitud fue resuelta, por otro lado, el 36% manifiesta que la
solicitud estd en proceso, siendo positiva la ejecucion de la gestion realizada en esta
Dependencia.
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Satisfaccion con el Servicio Recibido

Nivel de Satisfaccion

Aceptable
20% De

En la Secretaria de Desarrollo Econdmico, el 12% de la poblacidon encuestada expresa
que el nivel de satisfaccion por el servicio recibido fue Excelente, el 64% de las
personas refirid que el servicio recibido fue Bueno, el 20% de la poblacidn manifestd
que el servicio es Aceptable y se calificoDeficiente en un porcentaje del 4%.

Nivel de Satisfaccion de Necesidades en esta Dependencia: 76%
Satisfaccion de Expectativas con el Servicio

a) Fdacil Acceso a las Dependencias: El 40% de la poblacién aseverd que la
Secretaria de Desarrollo Econdmicoefectlo esta Expectativa, sin embargo la
Dependencia debe tomar acciones para mejorar el nivel de satisfaccion de los
usuarios frente a esta expectativa

b) Atencion Amable y Respetuosa por parte del personal de la Dependencia: El
32% de la poblacién refirid que la Secretaria de Desarrollo Econdmicocumplid
con esta Expectativa. sin embargo la Dependencia debe tomar acciones para
mejorar el nivel de satisfaccion de los usuarios frente a esta expectativa
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c)

d)

f)

La Explicacion sobre la solicitud fue clara y Ud. la entendio: El 44% de la
poblacion afimd que la Secretaria de Desarrollo Econdmicocumplié con esta
Expectativa, sin embargo la Dependencia debe tomar acciones para mejorar
el nivel de satisfaccién de los usuarios frente a esta expectativa

Rapidez en la atencion: El 20% de la poblacién manifesté que la Secretaria de
Desarrollo  Econdmicocumpli® con esta Expectativa, sin embargo la
Dependencia debe tomar acciones para mejorar el nivel de satisfaccion de los
usuarios frente a esta expectativa

Bienestar y comodidad en las Instalaciones: El 56% de la poblacion refirid que la
Secretaria de Desarrollo Econdmico cumplid con esta Expectativa,  sin
embargo la Dependencia debe tomar acciones para mejorar el nivel de
satisfaccidon de los usuarios frente a esta expectativa

En las Oficinas existen elementos necesarios para responder a las Solicitudes: El
28% de la poblacion expresé que la Secretaria de Desarrollo Econdmico
cumplié con esta Expectativa, sin embargo la Dependencia debe tomar
acciones para mejorar el nivel de satisfacciéon de los usuarios frente a esta
expectativa

Insatisfaccion de Expectativas con el Servicio

a) Facil Acceso a las Dependencias: El 12% de la poblacién asegurd que la

Secretaria de Desarrollo Econdmico NO cumplié con esta Expectativa.

b) Atencion Amable y Respetuosa por parte del personal de la Dependencia: El

12% de la poblacion refiidc que Ila Secretariac  de Desarrollo
EcondmicoNOcumplié con esta Expectativa.
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Observaciones Realizadas en cuanto a los atributos de Calidad.
La poblacion encuestada refirid las siguientes observaciones:

e Ensenanza buena e instalaciones confortables

e Gracias por prestar estos servicios

e Me parece que es muy bueno todo lo que nos brindan en cuanto a
capacitacion y atencion por parte de la Secretaria

e Ha sido el programa bajo los pardmetros del cronograma ha sido de mi agrado
y satisfaccion persona

e Considero que lo brindado en la escuela fue muy bueno y que continle
prestando los servicios a las personas que mas lo necesiten

e FEstd dirigida a todas las personas, hay apertura a la comunidad, ofrece
instalaciones donde se puede aprender los oficios, el personal de atencion es
bueno y se preocupanpor las que personas que estan capacitando

e Adecuado entorno y herramientas

e Los profesores de la Escuela de Artes y Oficios son buenos

e [El personal de vigilancia es poco amable, la senora vigilante pone muchos
problemas en porteria.

e A la directora de la Escuela de Artes y Oficios le falta amabilidad con la gente,
no contesta el saludo.

e No hay maquinas para manualidades, se necesita mds maquinaria.

e Que aumenten la temdtica

e Trafo inadecuado con el personal que recibe el servicios, desconocemos
laevaluacion de calidad de los directivos y contratistas, se hace
recomendacion de revisar los perfiles que se contratan que vayan en
coherencia con la necesidad de los usuarios se solicita una encuesta mds
profunda

e |os directivos se dirigen a nosofros en tono de regano, pareciera que lo que
recibimos sale del bolsillo de la directora
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SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA

e Tipo de Gestion

Gestion Realizada

Corresponde
7%

En cuanto a la poblacion que asiste a la Secretaria de Infraestructura se evidencio
que el 20% de la poblacién asistié a la dependencia para obtener una asesoria, el 7%
realizd asuntos de correspondencia, el 47%solicité una informacién, asimismo,fueron a
una reunién el 13% de las personas encuestadas, y para otro tipo de asuntos se
identificd un total del 13%.

Entre los asuntos que se realizaron fueron: solicitud de mdquina para hacer un camino,
polideportivo y saldbn comunal, obras pendientes en la vereda, solicitud de recebo,
mantenimiento de vias, gestiones y proyectos.
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Ejecucion de la Solicitud

Ejecucion de la Gestidn

De los usuarios encuestados en la Secretaria de Infraestructura, el 27% de la poblacion
afirmd que su solicitud fue resuelta, por otro lado, el 60% manifestd que la solicitud
estd en proceso, mientras que el 13% refirid que la solicitud no le fue resuelta y se
asocia con gestiones a las que asistieron poblacion de zona rural.
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Satisfaccion con el Servicio Recibido

Nivel de Satisfaccion

En la Secretaria de Infraestructura, el 20% de la poblacidén encuestada expresd que el
nivel de satisfaccion por el servicio recibido fue Excelente, el 27% de las personas
refiri® que el servicio recibido fue Bueno, el 46% de la poblacién manifestdé que el
servicio fue Aceptable y se califica Deficiente en un porcentaje del 7%.

Nivel de Satisfaccion de Necesidades en esta Dependencia: 47%

Satisfaccion de Expectativas con el Servicio

a) Facil Acceso a las Dependencias: El 24% de la poblacién refiid que la
Secretaria de Infraestructura cumpli® con esta Expectativa, sin embargo la
Dependencia debe tomar acciones para mejorar el nivel de satisfaccion de los
usuarios frente a esta expectativa
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b)

d)

f)

Atencion Amable y Respetuosa por parte del personal de la Dependencia: El
28% de la poblacién contestd que la Secretaria de Infraestructura cumplié con
esta Expectativa.Sin embargo la Dependencia debe tomar acciones para
mejorar el nivel de satisfaccion de los usuarios frente a esta expectativa

La Explicacion sobre la solicitud fue clara y Ud. la entendié: El 24% de la
poblacién refirid que la Secretaria de Infraestructura cumpli® con esta
Expectativa,sin embargo, la Dependencia debe tomar acciones para mejorar
el nivel de satisfaccién de los usuarios frente a esta expectativa

Rapidez en la atencién: El 16% de la poblacién dijo que la Secretaria de
Infraestructura cumpliécon esta Expectativa, sin embargo la Dependencia
debe tomar acciones para mejorar el nivel de satisfaccién de los usuarios frente
a esta expectativa

Bienestar y comodidad en las Instalaciones: El 16% de la poblacién expresd
que la Secretaria de Infraestructura cumplié con esta Expectativa, sin embargo
la Dependencia debe tomar acciones para mejorar el nivel de satisfaccién de
los usuarios frente a esta expectativa

En las Oficinas existen elementos necesarios para responder a las Solicitudes: El
8% de la poblacion refirid que la Secretaria de Infraestructura cumplié con esta
Expectativa, sin embargo la Dependencia debe tomar acciones para mejorar
el nivel de satisfaccién de los usuarios frente a esta expectativa.

Insatisfaccion de Expectativas con el Servicio

Q)

b)

c)

d)

La Explicacion sobre la solicitud fue clara y Ud. la entendié: El 8% de la
poblacion refirid que la Secretaria de Infraestructura NOcumplié con esta
Expectativa.

Rapidez en la atencion: El 16% de la poblacidén contestd que la Secretaria de
Infraestructura NOcumpli® con esta Expectativa y al contrario el servicio es
demorado.

Bienestar y comodidad en las Instalaciones: El 4% de la poblacién refiridé que la
Secretaria de Infraestructura NOcumplidcon esta Expectativa.

En las Oficinas existen elementos necesarios para responder a las Solicitudes: El
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8% de la poblacién refirid que la Secretaria de Infraestructura NOcumplid con
esta Expectativa, pues no estdn los elementos necesarios de las oficinas para
que atiendan la solicitud.

e) Oftro: El 8% de la poblacién refirid que la Secretaria de Infraestructura cumplid
con esta Expectativa: NO se encontré al ingeniero encargado de la gestion y
sobre los espacios para atender a la comunidad.

Observaciones Realizadas en cuanto a los atributos de Calidad.
La poblacion encuestada refirid las siguientes observaciones:

No se pudo dialogar con el ingeniero a cargo

e No esrdpido el tramite
La atencién es buena pero dificil para atender, me parece que no tienen las
herramientas para atender mdltiples solicitudes

e La atencion es muy larga para las solicitudes

e Hay mas acceso del publico a las dependencias y los funcionarios se prestan a
dar informacién

e Que sinos ha sido escuchado

e Mds espacio para atender a la comunidad, se debe registrar lo positivo con
acorde a laatencion prestada

e mejoramiento de locatividad, la atencion es buena pero falta mejorar la
atenciénmdads que todo a la zona rural

e Los funcionarios no estdn, no prestan atencidon a las personas que venimos de
lejosy no es fdacil venir

e Venimos de ofros corregimientos y no nos dan prioridad a pesar de que
vengamos de lejos
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DIRECCION PARA LA GESTION DE RIESGOS DE DESASTRES

e Tipo de Gestion

Gestion Realizada

En cuanto a la poblacion que asiste a la Direccion para la Gestion de Riesgos de
Desastres se evidencia que el 36% de la poblacién asistié a la dependencia para
realizar una Asesoria, el 14%asistio para realizar un framite, el 7% realizd asuntos de
correspondencia, solicitaron informacion el 29% de la poblacidn encuestada,
asimismo reunién 14% de las personas encuestadas,

Entre los asuntos que se realizaron fueron: ayuda humanitaria, peticibn comunidad
Lorenzo cada terreno, estudio de suelo Barrio Caicedo, tramite para visita de
inspeccién a la residencia.
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Ejecucion de la Solicitud

Ejecucidn de la Solicitud

De los usuarios encuestados en la Direccidn para la Gestidon de Riesgos de Desastres,
el 80% de la poblacién afirma que su solicitud fue resuelta, por otro lado, el 20%
manifiesta que la solicitud estd en proceso, siendo positivo el ejecucion de la

actividad.
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Satisfaccion con el Servicio Recibido

Nivel de Satisfaccion

En la Direccién para la Gestion de Riesgos de Desastres, el 73% de la poblacion
encuestada expresa que el nivel de satisfaccion por el servicio recibido fue Excelente,
el 27% de las personas refirid que el servicio recibido fue Bueno, siendo buen para
satisfacer necesidades.

Nivel de Satisfaccion de Necesidades en esta Dependencia: 100%
Satisfaccion de Expectativas con el Servicio

a) Facil Acceso a las Dependencias: El 28% de la poblacién expresd que
Direccién para la Gestion de Riesgos de Desastrescumplié con esta
Expectativa.Sin embargo la Dependencia debe tomar acciones para mejorar
el nivel de satisfaccién de los usuarios frente a esta expectativa

b) Atencion Amable y Respetuosa por parte del personal de la Dependencia: El
52% de la poblacién refirid que el Direccion para la Gestidn de Riesgos de
Desastrescumplié con esta Expectativa, sin embargo la Dependencia debe
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d)

f)

tomar acciones para mejorar el nivel de satisfaccion de los usuarios frente a
esta expectativa.

La Explicacion sobre la solicitud fue clara y Ud. la entendié: El 40% de la
poblacién refirié que Direccidon para la Gestion de Riesgos de Desastrescumplié
con esta Expectativa, sin embargo la Dependencia debe tomar acciones para
mejorar el nivel de satisfaccion de los usuarios frente a esta expectativa

Rapidez en la atencién: El 20% de la poblacion expresd que Direccidon para la
Gestion de Riesgos de Desastrescumplid con esta Expectativa, sin embargo la
Dependencia debe tomar acciones para mejorar el nivel de satisfaccion de los
usuarios frente a esta expectativa

Bienestar y comodidad en las Instalaciones: El 8% de la poblacidén manifestd
que Direccion para la Gestion de Riesgos de Desastrescumplid con esta
Expectativa, sin embargo la Dependencia debe tomar acciones para mejorar
el nivel de satisfaccidn de los usuarios frente a esta expectativa

En las Oficinas existen elementos necesarios para responder a las Solicitudes: El
4% de la poblacién refirid que Direccidn para la Gestidn de Riesgos de
Desastres cumplié con esta Expectativa, sin embargo la Dependencia debe
tomar acciones para mejorar el nivel de satisfaccién de los usuarios frente a
esta expectativa

Observaciones Redlizadas en cuanto a los atributos de Calidad.

La poblacion encuestada refirid las siguientes observaciones:

Dificil acceder a la Oficina

Muchas gradas

La explicacidon es clara pero el tiempo de respuesta se demora
Los tiempos tienden a ser demorados
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DIRECCION DE JUVENTUD

e Tipo de Gestion

Tipo de Gestidon

En cuanto a la poblacién que asiste a la Direccidn de Juventud se evidencid que el
32% de la poblacion asistio a la dependencia para solicitar unaAsesoria, el 12%
solicitaron informacion, el 24% de la poblacién encuestada asistid a una reunién vy el
32%aisistié para realizar ofro tipo de asuntos.

Entre los asuntos que se realizaron fueron: Talleres de manualidades, taller de derechos
humanos y en el tema de igualdad de género en el marco de la semana de la
juventud.
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Ejecucion de la Solicitud

Ejecucion de la Realizacion

De los usuarios encuestados en la Direccion de Juventud, el 84% de la poblacion
afirma que su solicitud fue resuelta, por otro lado, el 16% manifestd que la solicitud
estd en proceso, Siendo positiva la ejecucion de la resolucidon de asuntos por la
comunidad atendida.
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Satisfaccion con el Servicio Recibido

Nivel de Satisfaccion

fueAceptable.

Nivel de Satisfaccion de Necesidades en esta Dependencia: 92%

Satisfaccion de Expectativas con el Servicio

sin  embargo

En la Direccidon de Juventud, el 60% de la poblacion encuestada expresé que el nivel
de satisfacciéon por el servicio recibido fue Excelente, el 32% de las personas refirid
que el servicio recibido fue Bueno, el 8% de la poblacidn identificd que el servicio

a) Fdacil Acceso a las Dependencias: El 44% de la poblacién refirié que la
Direccién de Juventudcumplié con esta Expectativa,
Dependencia debe tomar acciones para mejorar el nivel de satisfaccion de los
usuarios frente a esta expectativa

la
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b)

d)

f)

Atencion Amable y Respetuosa por parte del personal de la Dependencia: El
80% de la poblacion manifestd que la Direccidon de Juventudcumplié con esta
Expectativa, sin embargo la Dependencia debe tomar acciones para mejorar
el nivel de satisfaccién de los usuarios frente a esta expectativa

La Explicacion sobre la solicitud fue clara y Ud. la entendié: El 56% de la
poblacion refirid que la Direccidn de Juventudcumplid con esta Expectativa.
Sin embargo la Dependencia debe tomar acciones para mejorar el nivel de
satisfacciéon de los usuarios frente a esta expectativa

Rapidez en la atencién: El 28% de la poblacién manifesté quela Direccién de
Juventudcumplid con esta Expectativa.Sin embargo la Dependencia debe
tomar acciones para mejorar el nivel de satisfaccién de los usuarios frente a
esta expectativa

Bienestar y comodidad en las Instalaciones: El 56% de Ia poblacion refirid que la
Direccién de Juventudcumplié con esta Expectativa. Sin embargo la
Dependencia debe tomar acciones para mejorar el nivel de satisfaccion de los
usuarios frente a esta expectativa

En las Oficinas existen elementos necesarios para responder a las Solicitudes: El
40% de la poblacion refirid que la Direccion de Juventud cumplid con esta
Expectativa, sin embargo la Dependencia debe tomar acciones para mejorar
el nivel de satisfaccidn de los usuarios frente a esta expectativa

Insatisfaccion de Expectativas con el Servicio

Q)

b)

Atencion Amable y Respetuosa por parte del personal de la Dependencia: El
8% de la poblacién refirid que la Direccidn de JuventudNOcumplié con esta
Expectativa.

Rapidez en la atencién: El 4% de la poblacién refirid que la Direccion de
Juventud NO cumplid con esta Expectativa y que el servicio es demorado.
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Observaciones Readlizadas en cuanto a los atributos de Calidad.

La poblacion encuestada refirid las siguientes observaciones:

Hacer talleres de manualidades no solo en la semanade la juventud si no mads
seguidos

MGas frecuencia en los talleres de manualidades

que las capacitaciones empiecen a la hora que es

inculcar mas el tema de género para acabar con el machismo, dejar lahuella y
marcar el distintivo

me encantaria que se planeen problemdticas tan comunes en la sociedad
como la igualdad de género y se lleven a la practica

el tema de género es satisfactorio quelo trabajen en juventud

el taller brindado sobre genero fue mondtono y descuidado

es positiva la ética de la directora

Dificil acceso a las dependencias, falta mas organizacion en la dependencia
ya que tienen que tener el dnimo para trabajar con la poblacién juvenil y
mostrar procesos

Atencidn al a puntualidad de actividades y requerimientos técnicos
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SECRETARIA DE GOBIERNO

e Tipo de Gestion

Tipo de Gestidn

En cuanto a la poblacién que asiste a la Secretaria de Gobierno se evidencia que el
50% de la poblacion asistié a la dependencia para solicitar informacion, el 15% de la
poblacion encuestada asiste para solicitar una asesoria, el15% asistid a una reunidn,
para realizar un trédmite asistio el 10% y entre ofro tipo de asuntos participdel 10%.

Entre los asuntos que se redlizaron fueron: proyecto ‘“reconciliarte victimas”,
Documentos para establecimiento de comercio, documentacién para poblacion
victima, jornada de convivencia comunas, alarma comunitaria, peticion por invasion
de espacio publico, asuntos con secretario de gobierno, sacar permiso para un
evento, hablar con inspeccién de policia y certificado de residencia.
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Ejecucion de la Solicitud

Ejecucion de la Gestion

De los usuarios encuestados en la Secretaria de Gobierno, el 45% de la poblacion
afirmd que su solicitud fue resuelta, por otro lado, el 55% manifestd que la solicitud
estd en proceso, siendo positivo este aspecto en esta Dependencia.
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Satisfaccion con el Servicio Recibido

Nivel de Satisfaccion

Aceptable
20%

En la Secretaria de Gobierno el 40% de la poblacién encuestada afirmd que el nivel
de satisfaccién por el servicio recibido fue Excelente, el 35% de las personas refirid
que el servicio recibido fue Bueno, el 20% de la poblacidén manifestd que el servicio
fueAceptable,y se califica insuficiente en un porcentaje del 5%.

Nivel de Satisfaccion de Necesidades en esta Dependencia: 75%

Satisfaccion de Expectativas con el Servicio

a) Facil Acceso a las Dependencias: El 44% de la poblacién refirié que la
Secretaria de Gobierno cumplidé con esta Expectativa.

b) Atencion Amable y Respetuosa por parte del personal de la Dependencia: El
52% de la poblacién afimd que la Secretaria de Gobierno cumplidcon esta
Expectativa.
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c) La Explicaciéon sobre la solicitud fue clara y Ud. la entendié: El 36% de la
poblacion refirid que la Secretaria de Gobierno cumplidcon esta Expectativa.

d) Rapidez en la atencion: El 28% de la poblacién expresd que la Secretaria de
Gobierno cumpliécon esta Expectativa.

e) Bienestar y comodidad en las Instalaciones: El 24% de Ia poblacion contestd la
Secretaria de Gobierno cumplidcon esta Expectativa.

f) En las Oficinas existen elementos necesarios para responder a las Solicitudes: El
20% de la poblacion refirio que la Secretaria de Gobierno cumplidcon esta
Expectativa.

Insatisfaccion de Expectativas con el Servicio
a) Atencion Amable y Respetuosa por parte del personal de la Dependencia: El
8% de la poblacion describié que la Secretaria de Gobierno NO cumplidcon
esta Expectativa.
b) La Explicacion sobre la solicitud fue clara y Ud. la entendié: El 4% de la
poblaciéon refiié que la Secretaria de Gobierno NO cumplidcon esta

Expectativa.

c) Rapidez en la atencién: El 16% de la poblacion asegurd que la Secretaria de
Gobierno NO cumpliécon esta Expectativa.

d) Bienestar y comodidad en las Instalaciones: El 4% de la poblacion refirié que la
Secretaria de Gobierno NO cumplidcon esta Expectativa.
Observaciones Redlizadas en cuanto a los atributos de Calidad.
La poblacion encuestada refirid las siguientes observaciones:
e Hay dias en que no se encuentra al personal de Secretaria de Gobierno

e Llevo esperando dos horas y no me atienden
e Las Oficinas se miran desordenadas
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NIVEL DE SATISFACCION DE NECESIDADES DEL CLIENTE EXTERNO DE LA ALCALDIA DE
PASTO

De acuerdo a los anteriores datos recolectados con el instrumento de medicidn, se
identifico los siguientes resultados del Nivel de Satisfaccion del Cliente Externo en las
dependencias auditadas de la Administracién Municipal en general:

DEPENDENCIA NIVEL DE SATISFACCION
DEL CLIENTE EXTERNO

SISBEN 100%
Direccion para la Gestion 100%
de los Riesgos de Desastres
Secretaria de Planeaciéon 96%
Secretaria de Salud 96%
Secretariac de Desarrollo 96%
Comunitario
Secretaria de Hacienda 96%
Casa de Justicia 96%
Programa de Atencion a 96%
Victimas
Direccidn de Juventud 92%
Secretaria de Educacion 88%
Secretaria de Trdnsito vy 84%
Transporte
Secretariac  de Bienestar 84%
Social
Secretariac  de Desarrollo 76%
Econdmico
Secretaria de Gobierno 75%
Secretaria de 47%
Infraestructura
Total Administracion 88%
Municipal
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NIVEL DE SATISFACCION DE EXPECTATIVAS DEL CLIENTE EXTERNO DE LA ALCALDIA DE

PASTO
EXPECTATIVA NIVEL DE SATISFACCION DEL
CLIENTE EXTERNO

Facil Acceso a las Dependencias 38%
Atencion Amable y Respetuosa por parte 68%
del personal
La explicacién fue clara y se entendid 53%
Rapidez en la Atencién 39%
Bienestar 'y Comodidad en las 30%
instalaciones
En las Oficinas existen los elementos 24%
necesarios para responder a las
solicitudes

Finalmente, los datos anteriores forman parte del los productos que se desarrollaron en
la Auditoria Interna de Gestion N° 015/17, por ende las dependencias que fueron
sujetas a la presente medicidn a través de la encuesta de satisfaccion del cliente
externo, deberdn levantar las acciones pertinentes con el fin de mitigar las falencias
enconfradas y mejorar el nivel de la percepcidon positiva por parte de los usuarios
frente a la atencidn recibida en la Alcaldia de Pasto, para la satisfaccidn de sus
necesidades y expectativas, de esta manera, se promueve una disposicion al cambio
que genere una cultura de excelencia y a la vez se fomente la mejora continua a la
hora de brindar un servicio con calidad a los clientes externos.

10. HALLAZGOS (no conformidades)

11. FORTALEZAS
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12. RECOMENDACIONES.

- Es importante tener en cuenta que la formacién contfinua en el tema de
servicio al cliente por medio presencial y telefénico es una base fundamental
para incrementar el nivel de satisfaccion al usuario, puesto que permitird que el
talento humano de la Administracidon Municipal comprenda la importancia de
la atencidn y satisfaccion integral del cliente, como elemento diferenciador de
la entidad, adopten actitudes profesionales de servicio al cliente y fortalezcan
las relaciones con los clientes a fravés de habilidades y destrezas comunicativas
asertivas que le permitan responder a las necesidades y requerimientos que se
presentan con el cliente externo, por tanto la temdtica deberd estar
contemplada en el Plan Institucional de Capacitaciones y ser un requisito para
la contratacion de personal que estard en contacto directo con el cliente
externo.

- Es primordial difundir en cada dependencia el cédigo de ética y la vivencia de
los valores establecidos por la entidad, puesto que el servicio de calidad al
cliente y la humanizacion del servicio parte de este aspecto y proyectan una
buena imagen de la entidad a la vez que se percibe una expectativa positiva
del servicio prestado y por ende satisfaccidon por parte de los clientes externos.

- Es fundamental sensibilizar al talento humano de cada dependenciade la
Administracién Municipal en la importancia de las relaciones interpersonales y
el desarrollo de habilidades para manejar adecuadamente las objeciones vy
reclamos del cliente, conocer y manejar diferentes tipologias de la
personalidad orientados a detectar las necesidades del cliente en forma
infegral y fomentar estrategias de comunicacién efectiva, que permitan
manejar y superar situacion de conflictos con los usuarios externos de manera
presencial y telefénica.

- En cuanto a los horarios de las dependencias que realizan atencién directa con
cliente externo es fundamental que se respete los horarios que se han
socializado al publico y se cumplan a cabalidad y en casos excepcionales se
informe con anticipacion si no habrd servicio y se argumente las razones para
qgue el cliente externo no se desplace inUtimente a la dependencia.
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Es relevante socializar los diferentes medios de contacto que tiene la
Administracion Municipal con la ciudadania puesto que ademds del medio
presencial el cliente externo puede contactarse por las diferentes lineas
telefonicas, la pdgina web institucional, el correo electrénico o las redes
sociales.

Cuando el personal tiene funciones claras dentro de su cargo y se encuentra
orientado hacia el logro, genera organizaciéon en su frabagjo y es mas facil
responder de manera oportuna y efectiva las expectativas de los clientes
externos generando satisfaccion por tanto es importante fomentar esta cultura
de competitividad, productividad y mejoramiento continuo hacia el servicio de
calidad y excelencia en la Administracion Municipal por parte de los lideres de
cada dependencia.

Generar estrategias por parte de cada dependencia para mejorar
continuamente el nivel de satisfaccién al cliente externo proyecta cultura de
calidad por parte del talento humano, dichas estrategias pueden ir
encaminadas hacia brindar la mayor comodidad posible en el drea fisica de
las dependencias, brindar una atencién oportuna, efectiva, humanizada,
amable y respetuosa por medio presencial y telefénico, respetar los horarios de
atencidén al publico, resolver dudas y sugerencias de manera receptiva, clara e
inmediata, brindar un servicio eficaz, eficiente y efectivo en general.
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