Alcaldia de Medellin
ESU

Empresa para la Seguridad Urbana




Se hacia una encuesta por cada etapa
y por cada linea (contractual,
ejecucion, liquidacion)

Envio de multiples encuestas a un

mismo supervisor por estar en las tres
etapas del contrato

La encuesta estuvo a cargo de la
subgerencia comercial

ASPECTOS RELEVANTES

Se realiza una sola encuesta por linea
de servicio.

Se envia una sola encuesta por
supervisor especificandoles a cada uno
el listado de contratos asignados.

El proceso pasd a formar parte de la
oficina estratégica

*Cambio de administracidn afect6 la
base de datos de los supervisores.
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ASPECTOS GENERALES DE LA ENCUESTA
DE SATISFACCION DEL CLIENTE 2019

Fecha de elaboracion: 18 de mayo de 2020

Periodo evaluado: 1 de Enero de 2019 a 31 diciembre de 2019
Fecha de aplicacion: Del 4 de marzo de 2020 al 15 de mayo de 2020
Tamano de la poblacion: 47

Tamano de muestra: 30

Margen de error maximo: 5%

Medios: Correo electrdnico

Realizé la Encuesta: Oficina Estratégica
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FACTORES EVALUADOS:

La asesoria brindada por el personal.

El conocimiento y la competencia del personal.

Oportunidad en la entrega informacion.

El acompanamiento y seguimiento durante la prestacién del servicio.
La calidad de los bienes y servicios contratados y entregados.
Oportunidad en la entrega de bienes y servicios.

* Reconocimiento de la ESU como aliado estratégico.

e Satisfaccion general.
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INFORME ENCUESTA
SATISFACCION DEL CLIENTE 2019

Evaluar la satisfaccion del servicio al cliente
de nuestra Entidad durante el ano 2019 con
el fin de obtener insumos que permitan la
implementacion de acciones encaminadas al

mejoramiento del servicio.
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VIGILANCIA FiSICA
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contractual, de ejecucion
y de liquidacion)
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* Vale |la pena destacar que para la vigencia
2019 los factores de conocimiento vy
competencia del personal e igualmente |a
oportunidad en la entrega de los bienes
logro un porcentaje del 94%.

e Comparado con el 2018 los factores de
asesoria y calidad de los bienes entregados
alcanzaron un porcentaje del 96%
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SISTEMAS INTEGRALES DE SEGURIDAD - SIS

97%

1. La asesoria que le brindd

el personal que atendi6 sus

requerimientos o solicitudes
en los contratos

2. El conocimiento y la
competencia del personal
que atendioé sus
requerimientos o solicitudes
en los contratos

3. La oportunidad en la 4. El acompafiamiento
entrega de la informacién brindado por parte del
(minutas, polizas, informes personal que lo atendié en

de ejecucion, el desarrollo del contrato
conciliaciones, etc) en los  interadministrativo (Etapa
contratos contractual, de ejecucion y

de liquidacion)
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5. La calidad de los bienes

y servicios contratados y
entregados por la ESU

6. La oportunidad en la
entrega de los bienes y
servicios contratados por la
ESU
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 Se evidencid una disminucion en el item de
acompanamiento brindado por parte del personal
que lo atendido en el desarrollo del contrato
interadministrativo  (Etapa  contractual, de
ejecucion y de liquidacion) quedando en el 90%
para el 2019, mientras que en el 2018 llego al
97%.

e Otro aspecto relevante es el item de |Ia
oportunidad en la entrega de los bienes vy
servicios el cual logré un porcentaje del 90%
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LOGISTICA ESPECIALIZADA
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1. La asesoria que le brindo el 2. El conocimiento y la 3. La oportunidad en la 4. El acompafiamiento 5. La calidad de los bienes y 6. La oportunidad en la

personal que atendié sus  competencia del personal que entrega de la informacion brindado por parte del servicios contratados y entrega de los bienes y
requerimientos o solicitudes atendid sus requerimientos o (minutas, pdlizas, informes de personal que lo atendi6 en el entregados por la ESU servicios contratados por la

en los contratos solicitudes en los contratos ejecucién, conciliaciones, etc) desarrollo del contrato ESU
en los contratos interadministrativo (Etapa
contractual, de ejecucién y de
liquidacion)
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* En términos generales se evidencia una
mejoria en el servicio de Logistica
Especializada, ya que en cinco de los seis
items evaluados se evidencia un
incremento en los porcentajes.
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personal
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RESUMEN POR LIiNEA POR ITEM EVALUADO
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Conocimiento y la
competencia del personal

Oportunidad en la entrega
de la informacion

Acompafiamiento Calidad de los bienes y Oportunidad en la entrega
brindado en el desarrollo  servicios contratados y  de los bienes y servicios
del contrato entregados por la ESU  contratados por la ESU

muw Sistemas Integrales de Seguridad Logistica Especializada —META
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Reconocimiento como aliado estratégico
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Recomendacion de los productos y servicios de la
ESU
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RESULTADO GENERAL POR iTEM EVALUADO
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