	[image: image16.jpg]AL CALDIA DE ARMENIA




	IDENTIFICACIÓN DE REQUISITOS DEL CLIENTE

SERVICIO AL CLIENTE

Alcaldía de Armenia


	Código: I-DF-PSC-001

	
	
	Fecha: 11/09/2009

	
	
	Versión 1

	
	
	Página 12 de 12



TABLA DE CONTENIDO

	
	
	Pág.

	INTRODUCCION







  
 1.OBJETO     




                                                       

2. DEFINICIONES






 
        


3.RESPONSABILIDADES  

4.LINEAMIENTOS GENERALES REQUSITOS DEL CLIENTE  



4.1.  Identificación de requisitos del cliente 

                       
4.2.  Matriz de identificación de requisitos






4.3. Medición de la Satisfacción del Cliente                                                     

4.4. Acciones Derivadas de la Medición de la Satisfacción del Cliente           

4.5. Instrumentos para la Retroalimentación de Requisitos del Cliente          
	2

3

3

4

4

4

5

5

5

	ANEXOS
1. RESULTADOS DE LA ENCUESTA  DE IDENTIFICACIÓN DE REQUISITOS DEL CLIENTE. 
2. MATRIZ DE IDENTIFICACIÓN DE REQUISITOS DEL CLIENTE.
3. ENCUESTA DE SATISFACCIÓN DEL CLIENTE.
4. RESULTADOS MEDICIÓN DE LA SATISFACCIÓN DEL CLIENTE AÑO 2008


	5
7
8
9



INTRODUCCION

La identificación de los requisitos del cliente es la actividad mediante la cual se hace un reconocimiento de las necesidades de la comunidad que pueden ser convertidas en requisitos si éstas están articuladas a las competencias constitucionales y legales designadas a la entidad.

En el caso de entidades públicas, los requisitos de los clientes vienen determinados por las competencias legales de la entidad y por aquellas condiciones de calidad que los usuarios esperan encontrar en los productos o servicios brindados por su administración, los cuales deben ser identificados mediante diferentes herramientas que proporcionen información y retroalimentación  frente a su nivel de satisfacción y conformidad con dichos requisitos.

Este procedimiento pretende definir las metodologías utilizadas por la Administración Municipal para identificar los requisitos del cliente, planificar los procedimientos para la prestación del servicio de acuerdo a  estos requisitos y la posterior retroalimentación por medio de la encuesta de satisfacción del cliente.

1- OBJETO

El objeto del presente procedimiento es establecer las reglas generales para la identificación y revisión de los requisitos de los usuarios de los productos y servicios de la Alcaldía de Armenia, la comunicación con ellos y la retroalimentación de su nivel de satisfacción frente a la prestación de tales servicios.

2- DEFINICIONES

Cliente: Organización ó persona que recibe un producto o es usuario de un servicio

Satisfacción del Cliente: Percepción del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus requisitos.

Medición: Conjunto de operaciones que permiten determinar un valor de una magnitud.

Servicio: Es el resultado de los procesos realizados y, por tanto, una síntesis entre bienes intangibles y tangibles.

Requisitos del Servicio: Necesidad o expectativa establecida, o habitualmente implícita, del servicio. Hay que diferenciar varios tipos de requisitos:

� Los requisitos de la calidad del servicio: son los inherentes al producto o servicio, no siempre especificados por el cliente, incluidos los requisitos legales y reglamentarios.

� Los requisitos asignados, no inherentes al servicio, solicitados por el cliente.

3- RESPONSABILIDADES

El responsable de garantizar la adecuada aplicación y ejecución del procedimiento de Determinación de los Requerimientos del Cliente, es el Líder de cada Proceso.

4- LINEAMIENTOS GENERALES REQUISITOS DEL CLIENTE

4.1.  Identificación de requisitos del cliente

Los requisitos del cliente para la Alcaldía de Armenia, se dividen en:

· Requisitos legales

· Requisitos de los usuarios

Los requisitos legales, constituyen las leyes y normas aplicables a la prestación de los servicios. Estos requisitos, están consolidados en la matriz de Productos y Servicios del Sistema de Gestión de Calidad, en el que se consolidan los requisitos legales por cada servicio prestado dentro de la administración y constituyen  la fuente de información para caracterizar los trámites y planificar la prestación del servicio dentro de cada proceso. 

Los requisitos de los usuarios se identifican mediante una encuesta, en la que se pretende conocer las condiciones de prestación del servicio que son prioritarias para los usuarios, dicha encuesta es la fuente de información para el plan de acción para el mejoramiento en la prestación del servicio. (Ver Anexo 1: Resultados de la Encuesta de Identificación de Requisitos del Cliente).

4.2.  Matriz de Identificación de Requisitos

Los requisitos de prestación del servicio definidos por los usuarios, deben ser suplidos mediante procesos, procedimientos y acciones encaminadas a satisfacerlos. Para esto, los requisitos son consolidados en una matriz que permite establecer un plan de acción y finalmente, consolidar la satisfacción del usuario a medida que el plan de acción se va desarrollando.  (Ver Anexo 2: Matriz de Identificación de Requisitos del Cliente).

4.3.  Medición de la Satisfacción del Cliente 

La medición de la satisfacción del cliente se realiza con el objetivo de verificar la percepción de los usuarios frente a la prestación del servicio dentro de la Alcaldía de Armenia y verificar el grado de cumplimiento de los requisitos por ellos mismos definidos. Esta medición se realiza a través de una encuesta, en la que los usuarios califican el nivel de satisfacción percibida en cada uno de los criterios de prestación del servicio establecidos. (Ver Anexo 3: Encuesta de Satisfacción del Cliente).

El análisis de la medición de la satisfacción del cliente se realiza anualmente, aunque de manera permanente se está encuestando a los usuarios y consolidando los resultados a través del proceso de servicio al cliente.

La satisfacción del cliente de cada periodo analizado, se confronta con los requisitos establecidos y el plan de acción definido, lo cual se consolida en la Matriz de Identificación de Requisitos. (Ver Anexo 4: Resultados Medición de la Satisfacción del Cliente año 2008).

4.4. Acciones Derivadas de la Medición de la Satisfacción del Cliente

La medición de la satisfacción del cliente permite conocer la percepción de los usuarios frente a los servicios brindados por la administración. Cuando estas percepciones no son favorables, se hace necesario formular acciones correctivas, que permitan mejorar la prestación del servicio. 

4.5. Instrumentos para la Retroalimentación de Requisitos del Cliente

Los instrumentos para la retroalimentación de los requisitos del cliente son: La medición de la satisfacción del cliente y el procedimiento de peticiones, quejas y reclamos.

ANEXO 1 

RESULTADOS DE LA ENCUESTA 
DE IDENTIFICACIÓN DE REQUISITOS DEL CLIENTE
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FORMATO ENCUESTA
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Ciudadano de Armenia, a continuación se listan unas cortas preguntas que tienen como finalidad identificar los requisitos que usted como usuario desea en los productos y servicios suministrados por la Alcaldía de Armenia. Favor diligenciarla con la mayor objetividad, pues su opinión será de gran ayuda para nuestro Sistema de Calidad.

1. Es usted usuario frecuente de los servicios de la Alcaldía?

· SI

· NO

2. Cada cuánto solicita un servicio?

· Anualmente

· Mensualmente

· Diariamente

3. De los siguientes requisitos, marque los 2 que considera los más importantes para usted, al momento de solicitar un servicio en la Alcaldía:

· Atención al cliente (Amabilidad y atención por parte del funcionario)

· Orientación en la resolución de inquietudes

· Exactitud en el suministro del servicio con relación a lo solicitado

· Corto tiempo entre solicitud y servicio prestado

· Veracidad y utilidad de la información

4. Como ciudadano de Armenia, qué requisitos adicionales son importantes para usted al momento de solicitar un servicio en la Administración Municipal?

_________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

5. En qué medio le gustaría solicitar y que le sean entregados los principales servicios de la Alcaldía:

· Medio físico

· Medio correo electrónico

Gracias por su colaboración, en Armenia, trabajamos por usted¡

ANEXO 2 

MATRIZ DE IDENTIFICACIÓN DE REQUISITOS DEL CLIENTE

	REQUISITOS DEL CLIENTE
	ACCIONES 
	SATISFACCIÓN DEL CLIENTE

	Amabilidad de los funcionarios que prestan el servicio 41%
	Incluir en el plan de capacitaciones 2008 y 2009, una capacitación específica para mejorar las competencias de los funcionarios en servicio al cliente
	Totalmente satisfecho: 85 %

	Orientación en la resolución de inquietudes 16%


	Montar unidad de atención al usuario
	Totalmente satisfecho: 56 %

	Exactitud en el suministro del servicio con relación a lo solicitado 16%


	Montar unidad de atención al usuario
	Totalmente satisfecho: 65 %

	Corto tiempo entre solicitud y servicio prestado 16%


	Implementar la Ley antitrámites dentro de la Administración 
	Totalmente satisfecho: 55 %


ANEXO 3 

ENCUESTA DE SATISFACCIÓN DEL CLIENTE
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ANEXO 4 

RESULTADOS MEDICIÓN DE LA SATISFACCIÓN DEL CLIENTE AÑO 2008
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Sonia Lucía Herrera Franco

Y Personal Contratista
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ASPECTO

1 2 3

Amabilidad y atención por parte de los funcionarios

Orientación en la resolución de inquietudes

Exactitud en el suministro del servicio según lo solicitado

Corto tiempo entre solicitud y servicio prestado

Claridad en la información suministrada

Conocimiento del funcionario que le da la orientación

Condiciones de infraestructura

Puntualidad en el servicio

OBSERVACIONES

ENCUESTA DE SATISFACCIÓN DEL 

USUARIO

UNIDAD DE ORIENTACIÓN AL USUARIO

Código: DF-PSC-OAT-01

Señor usuario, con el fin de mejorar el servicio prestado en la 

Alcaldía de Armenia, favor calificar de 1 a 3, su nivel de 

satisfacción en los siguientes aspectos, teniendo en cuenta el 

siguiente rango de calificación:

   (1) Insatisfecho     (2)  Medianamente satisfecho     (3) 

Totalmente Satisfecho

En la casilla de observaciones, especifique las razones y 

situaciones que soportan su calificación:


Sonia Lucía Herrera Franco

Líder Proceso Talento Humano
	Aprobado por:
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John William Suárez Muñoz

Gerente de Proceso
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