\Q/‘ - CODIGO FT-GDOF-001

FECHA ABRIL -2009
PERSONERIA MUNICIPAL DE VERSION 01
/\D-,E', 3 n?a,w':'dﬂ e ADAS PAGINAS 01 DE 01

' INFORME SEGUIMIENTO
A ENCUESTA
SATISFACCION AL
USUARIO

~ BIMESTRE

} MAYO-JUNIO 2024 {

INTRODUCCIQ M e TR i i s S e S e R SO S B e ey

La PERSONERIA MUNICIPAL DE DOSQUEBRADAS, viene aplicando la encuesta de
satisfaccion al usuario con el fin de medir la complacencia de los clientes sobre los servicios
que presta este ente territorial.

Para esto se aplicé de forma presencial segin FORMATO ENCUESTA SATISFACCION
DEL CLIENTE, esto como politica del Modelo Estandar de control Interno, donde uno de los
principales objetivos se constituye la satisfaccion del usuario en la prestacion de los
Servicios.

El servicio al ciudadano es la mas noble funcién del Estado y sus entidades, pues mediante
él, se atiende las demandas que la ciudadania le eleva para acceder a los servicios y bienes
que materializan el cumplimiento de los derechos y de los deberes ciudadanos; bien sea de
caracter individual o colectivo y que se refieran a derechos fundamentales o a derechos
sociales, econémicos, culturales y ambientales.

Se aplicé formato de encuesta a 120 usuarios que visitaron la dependencia, entre los meses
de mayo y junio 2024; para acceder a algun servicio o solicitar alguna informacion

La Personeria Municipal de Dosquebradas formul6 para la vigencia 2024 el Plan Anticorrupcion y
Atencion al Ciudadano de acuerdo con lo establecido en el articulo 73 de la Ley 1474 de 2011: “Cada
entidad del orden nacional, departamental y municipal debera elaborar anualmente una estrategia de
lucha contra la corrupcién y de atencién al ciudadano”.
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El informe resultante debe ser publicado en la web de la entidad dentro de los diez (10) primeros dias
habiles siguientes al corte. En este sentido, Oficina de Control Interno — OCI de la PMD llevé a cabo
el presente seguimiento, correspondiente al MAYO-JUNIO 2024, con el propdsito de identificar
oportunidades de mejora que fortalezcan la administracion de riesgos al interior de la Entidad, entre

ellos:

MECANISMOS PARA MEJORAR LA ATENCION AL CIUDADANO. EL componente de Atencién al
Ciudadano se lidera en la personeria con el objetivo siempre en la bisqueda permanente en mejorar la
calidad y accesibilidad de los tramites y servicios de la administracion publica y satisfacer las
necesidades de la ciudadania en general.

Define y difunde el portafolio

de servicios

Mide la satisfaccién del
ciudadano en relacién con
los tramites y servicios que

presta la Entidad

DESARROLLO INSTITUCIONAL PARA EL SERVIDOR AL

CIUDADANO.

Implementa  procedimientos
intemos que soportan la
entrega de tramites y servicios
al ciudadano.

Identifica necesidades,
expectativas e intereses del
ciudadano para gestionar la
atencion adecuada y oportuno

i o
Optimiza la atencién de
peticiones, quejas,
sugerencias, reclamos y

denuncias de acuerdo con la
normatividad

Establece procodimieﬁtos,
disefia espacios fisicos y
disponer de facilidades

estructurales para la atencién

prioritaria a personas en
situacion de discapacidad,
nifios, nifias, mujeres
gestantes, adultos mayores,

desplazados y victimas de la
violencia

Este proceso esta dedicado explicitamente a la atencién de forma directa al ciudadano, a la l
proteccion de los Derechos Humanos, la Participacién Ciudadana y la Defensa del Interés

publico y orientada a resultados eficientes y eficaces

|
|

ESTANDARES PARA LA ATENCION DE PQRS

En la Personeria Municipal de Dosquebradas, se ha interiorizado la cultura de la
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gestion de las PQRS y se ha dado el tramite establecido para este tipo de
informacidn y solicitudes. ]

GESTION. La entidad observa y cumple con los protocolos de atencion a la ciudadania y define en ellos
una semejanza en el trato y prestacion de servicio por parte de los funcionarios de la Entidad.

CANALES
PRESENCIAL TELEFONICO VIRTUAL

Cuando los ciudadanos acuden a la | Los ciudadanos cada vez mas | La Personeria Municipal de
Personeria Municipal de | utilizan este medio para | Dosquebradas pone a disposicion
Dosquebradas para acceder a los | satisfacer sus dudas, para o | de la ciudadania este medio con la
servicios que se ofrecen para ellos. cual los funcionarios de la | intension de brindar informacion

Personeria Municipal de | relevante sobre todo lo
La Personeria Municipal de | Dosquebradas deben: relacionado con la Entidad.
Dosquebradas estd ubicada en la
Cra. 16 # 36-44 Avenida Simén | Asumir actitud de servicio. persaneria@dosquebradas.cov.co

Bolivar Centro Administrativo | Identificarse.

Municipal (CAM), piso 2 oficinas 208- | hablar claro y de manera
209 Teléfono (606) 3401165 e-mail: | adecuada.
personeriadosquebradas@gmail.com. | Resolver si es posible todas las
dudas del ciudadano o brindar
la informacion veraz y
pertinente.

Usar tono amistoso.

Cuidar el volumen de la voz.

Con horaric de atencién lunes a
jueves de 7:15 am a 3.45 p.m., los
viemes de 7:00 am a 2.45 pm en
jornada continua.

la linea de Atencion a la
Ciudadania (606) 3401165

CUMPLIMIENTO PROTOCOLO PARA LA ATENCION DE PERSONAS CON MOVILIDAD
REDUCIDA, ADULTO MAYOR, MUJERES EN ESTADO DE GESTACION Y TALLA BAJA.

Son consideraciones especiales:

La Personeria municipal de Dosquebradas presta un servicio agil y oportuno a los ciudadanos con
movilidad reducida, adulto mayor y a las mujeres en estado de gestacion que se acercan a la
Entidad.

Siempre observando que los accesos del edificio el cual deben ingresar esta clase de ciudadanos,
para ellos contempla las rampas y ascensor, puerta de acceso amplias y sin motines, se da prioridad
en atencion al adulto mayor que requiere de nuestros servicios.
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Todos los funcionarios tienen especial consideracion con estos grupos poblacionales proporcionales

un tratamiento acorde con su estado, otorgandoles preferencia en su atencién.

Se tienen plenamente identificadas las rutas de evacuacion, implementadas por el comité de salud
ocupacional y comité paritario de la Entidad, y los controles internos de incendios, con extintores los

cuales estan debidamente sefalizados.

- St el estado fisico de la persona lo requiere, ub se de tal o que facilite a
. an con el cuwdadane.

- Defwnir el tipo de ate que se requiere brndar segun el estade fisico o

sensorial particular de cada persona.

- Acorde con la situacién particular que leva al ciudad a la Entidad, dar todas

las explicaciones gue se requieran, si es necesario se debe escribir lo gue se ha

- o ns o
ver

- Si debe retirarse del pueste de trabaje para alguna o r el

con la ad por ol E i per queé debe ssperar. defe un
calculs agreximads del Uemps que lendrs gue rupsrar, palale perowis antes de haceris.
eipare a gue ol cusdsdane le comeste y al regressr, sagresar “Muchas gfacias per
erperar

- Si ol cudadans debe it o otro tugar Expliqgusis por guée debs hacerlo, dé por
wscrite la dreccidn a la cual debe dingirse. horario de atencion ¥ los decumentos gque debie
prrsentas

- S ln solistud del cudadans me pusde ser e E [
razén de la demura v s fecha aproximads en la que debe velver & recibw & Tespuesta.

PROCEDIMIENTO S DE ATENCION DE PETICIONES, QUEJAS,
SUGERENCIAS RECLAMOS ¥ DENUNCIAS (PORS)

Pars ka atoncron de policionos, GQUopns . SUerancuss
rociamos y donuncess . la Porsonesia Mumcipat do
Doscpent aclas

N

e

Fomentar un servicio

Garantizar la participaciéon

eficiente de acuerdo a

ciudadana, basada en un
derecho que tienen todos
los ciudadanos

la constitucién y a la
Ley

hitp://personeriadosquebradas.gov.co/nomatividad/resoluciones/109-resoluciones-2022/1332-
resoiucion-no-125-de-noviembre-de-2022-por-la-cual-se-adpotar-protocolo-de-atencion-a-personas-

en-condicion-de-discapacidad

Teniendo en cuenta el nivel de afluencia de publico, la Personeria Municipal de Dosquebradas por
medio de la Alcaldia Municipal de Dosquebradas cuenta con personal debidamente capacitado para
la atencion de personas invidentes y sefiantes, quienes se encuentran ubicados en la recepcion (1

piso) del Centro Administrativo Municipal.

Conforme con la normatividad, toda solicitud se presumira que es en ejercicio del derecho de
peticion, sin que sea necesario invocarlo y en la Entidad se le darz} el respectivo tratamiento segun

las areas competentes.

En concordancia el articulo 14 de la Ley 1437 de 2011, los términos para resolver son:
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«  Para cualquier peticion: 15 dias siguientes a la recepcion.
« Para la peticion de documentos: 10 dias siguientes a la recepcion.
«  Consultas de materia a su cargo: 30 dias siguientes a la recepcion.
» Peticiones entre autoridades: 10 dias siguientes a la recepcion.
La recepcion de las PQRS de los ciudadanos se
radica en la Ventanilla Unica de Atencion al
ciudadano y se clasificara de acuerdo con los
' procesos citados, para luego dirigirias a los
e responsables de dichos procesos, quienes deben
- S, solucionarias dentro de los términos legales.
- :
——ry 3 Toda PQRS que se reciba en la Entidad, debera
g ] — tener seguimiento en cuanto a términos de respuesta
y normatividad
@@ La Personeria Municipal de Denquebradss
P Infotrma que a través de la resolunidn 075 dal
i e a vl "

Si dentro del plazo estipulado, no es posible atender la solicitud, debera informarse al ciudadano de
inmediato o antes del vencimiento del término sefialado en la Ley, expresando los motivos de la demora y
sefalando el plazo en que se dara respuesta, el cual no podra exceder el doble del inicialmente previsto.

hitp://personeriadosquebradas.gov.co/normatividad/reglamentos/7 54-carta-de-navegacion-
derecho-de-peticion-2022

RETROALIMENTACION FINAL CON EL CIUDADANO

Al finalizar el procedimiento de atencion al ciudadano, se debe proceder a evaluar el grado de satisfaccion
del ciudadano con el tramite y solucion dada al requerimiento. Esta retroalimentacion permitira identificar
las fortalezas del proceso para repotenciarlas y sus debilidades para corregirlas hacia el futuro.

Se debera preguntar al ciudadano por los siguientes temas:

Oportunidad en la atencion recibida y en la respuesta final suministrada.

Calidad de la respuesta, en términos de concrecién, claridad, coherencia e idoneidad.
Amabilidad y buen trato recibido.

Aspectos a mejorar en el proceso de atencion al ciudadano.

Encuesta mayo-2024

— 5 . §
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CONSOLIDADO ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE MES DE MAYO
ATENCI ATENCION
W | Fecha CEDULA NOMBRE MOTIVO VISITA rmclouz:‘ln SOLUCION | ‘cempipa
ENCUEST®, . = . - s v| VISTA ylopoeeen -

2 220052024 | 1112 789,789 | Juan Diego Cano Agudeio Apelacion Muy Bien Totaldad 5

3 DI0672024 42,075 137 |Martha Aidee Siema Tutela Muy Bien Totaikiad 5

O 2062024 10,082 225 | Gonzalo Gutierrez Asesoria juridica Muy Bien Totaikiad 5

5 Z3/06/2124 | 1,085,005 345 |Blanca Cristina Cammona Asesora [undica Wuy Bien Totaikiad 5

6 2300612004 25,036 672 | Mana Fior Delyz Tatela Bion Totalidad 5

8 230572024 12.753.041 Elias Pantoja Toro Asesoria juridica Muy Bien Totalidad 5

1 2A0BI2024 42,128 278 |Femanda Pino Tutela Muy Bien Totalidad 5

12 24/06/2024 42.014 487 |Luz Elena Marin Gil PQRS Tutela Muy Bien Totalidad 5

15 26/06/2004 24,780,036 |Alba Doris Velasquez ‘Asesoria juridica Muy Bien Totairdad 5

i Z705i2024 42.040.061 |Luz Maria Gomez Desacaio iy Gien Totaidad 5

7 2710642024 [Ross Mery Floraz Asesoria junidica NA Totalidad WA

8 271062004 42,008,040 |Matia Del Carmen Bemal Asesoria juridica WMuy Bien Totalidad B

19 27106/2024 34 050.418 |Mana Consuslo Valencia Accion constitucional Muy Bien Totalidad 5

il 280572024 10.143.103 |dhon R Garcia Asesoria juridica Muy Bien Totalidad 5

] 2B/05/2024 16 220,026 |Mifton Mufioz Asesoria jundica Muy Bien Totalidad 5

<] 28/05/2024 1.008 995033 |Maira Alejandra Orazco Rios. Asesoria jundica Muy Bien Totalidad 5

24 2800652024 15,443, 703 |Wilson Andres Aharez Rincol Desacato Muy Bien Totalldad 5

= 2600672024 24.536.577 |Maria D Aguire Asesoria juridica Muy Bien Totalkiad 5

% 20/06/2024 | 1.088 007 442 |Patcien Asesoria juridica Muy Bien Totalidad 5

Ed 006/ 2024 25 080.346 | Cenelia Machado Cafaveral Tutela Muy Bien Totaiidad 3

2 200052024 10.080.196 [Carlos Antonio Garcia Jurado Asesonia juridica Muy Bien Totaldad 5

2 ZN06/2024 | 1,088 021 883 idine Hoiguin ¥ Tutela Muy Bien Totaldad 5

E 28052024 | 1.004.667 802 | Joan Gonzales [T on Muy Bien Totaldad 5

Bl 30/05/2024 24 680705 |Dora Lika Arias Rendon Asesoria juridica Muy Bien i 5

3 300512024 | 1.088 291 509 |Catherine Rojo Tutela Muy Bien Totalkad 5

= 30/05/2024 | 1,121 818,600 |Adnan Betancur Asesona jundica Muy Bien Totaldad 5

3 301052024 24,780,036 | Alba Doris Velasquez PORS Muy Bien Totalded 5
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MOTIVO VISITA
: 5 0. 2 MOTIVO DE VISITA
Accion constitucional 4
Apelacion 1 Accion l
Asesoria juridica 16 Tutela e
Declaracion 2 17% Apelacion
Desacato 2 "
PQRS
PQRS 3 9%
Tutela 6
TOTAL | 34
Desacato |
6%
Declaracion %
8% - Asesoria
juridica
47%
FIENGION FUNCIONARIOS ATENCION FUNCIONARIOS
Bien 1 Muy mal Mal
Muy Bien 33 Aceptable Re:;lar 0% 0%
v = N/A _ 0%
Aceptable 0 0% Bien
Regular 0 3%
Mal 0
Muy mal 0
N/A 0
TOTAL | 34
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" ATENCION RECIBIDA
_ PERSONERIZ ATENCION RECIBIDA EN LA PERSONERIA
[Calificacion 34 Calificacion 3
Calificacion 0 Calificacion 1 0% -
Calificacion 3 0 0% cal o%o«r.‘ r 0%
Calificacion 2 0 Calificacion 2
Calificacion 1 0 0%
N/A 0
TOTAL 34
100%
SOLUCION VISITA SOLUCION VISITA
7 Parcialmente No fue resuelto
Totalidad 2 o Ao
Parcialmente
No fue resuelto 1
TOTAL | 34

Totalidad
79%
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consolidado
MOTIVO VISITA %
Asesoria juridica T 47%
ATENCION FUNCIONARIOS
WwBen | = | om
e 100%
SOLUCION VISITA
Totalidad Sl B 7%
Encuesta junio-2024
T
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CONSOLIDADO ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE MES DE JUNIO
ATENCION ATENCION |
EncOBsT | FECHA cEDULA NOMBRE MOTIVO VISITA FUNCIONARIO [ SOLLCION RECIBIDA
] - - - s - PERSONERI) ~
38 AID6/2024 8.777.327 |Roberto Oliweros Accion constitucional | Muy Bien | Parciaimente 5
37 4/06/2024 1.087.998.863 | Yeimer Lopez Accion constitucional Bien Parclalmente [
38 4/06/2024 42 008 980 |Maria Lillana Cardona Tutela Muy Blen Totalidad 5
30 A/06/2024 42105 042 |Claudia Gaviria Tutela Muy Bien No fue resuefio 5
40 A/0B/2024 24.786.030 |Alba Dorls Velasquez FaRrRs Muy Bien Parclaimente 8
3 /062024 50.276.847 |Luz Miran Marn Asesora jurdica “Bien Totalided 5
57 7/06/2024 1.126.567.739 | Daniel Pineda Asesoria juridica Muy Blen T 5
58 7/06/2024 Noralba Soto Asesoria juridica Muy Blen Totalidad 5
59 7/06/2024 51.821.110 [Tatiana Jordan Asesoria juridioa Muy Bien Totalidad 5
a0 7/08/2024 24.510.495 [Ofelia Cardona Tutela Muy Bien Totalidad 3
,_ 61 11/06/2024 42,108,761 |Sandra Accion val Muy Bien Totalidad 5
A? 11/0A/2N24 1R BN1 7AN [Frgar Ramim> Anasoris jpirkdns Rian Tetalidad =
63 11/06/2024 10.198.450 1Ju\¢er Hayos Acewvedo Dezacato Muy Bien Totalidad 3
4 11/08/2024 42 .672 |Ruby Granados Asesoria juridica Muy Bien Parclalmante ]
65 Jonathan Sanabria Asenoria juridica Bien Totalidad 5
66 12/06/2024 19.337.910 |Luis Javier Giraldo Tutela Muy Bien Totalidad B
67 12/06/2024 17.800.683 |Jose Armuldo Mufiox Accion constitusional Muy Bien Totalidad 5
12/06/2024 10.007.821 |Pablo Andres Castro Tutela Muy Bien Totalidad s
69 12/08/2024 42.065.527 [Maria Sobeida Valle Tutela Muy Bien Totalidad 5
70 12/06/2024 42.004.614 Tutela Muy Bien Totalidad s
Lur Adriana C
71 13/06/ 2024 10.018 047 [Carlos Albeiro Guermarm Tutels Muy Bian Totalidad 5
72 13706/ 2024 42.121.640 |Dora Giraldo Desacato Muy Bien Totalidad [
73 13706/ 2024 42.086.188 Dolly Oserio Acelon constitucional Muy Bien Totalidad 5
7A 13/06/2024 10.127.085 |Willlan Asesoria juridica Muy Bien Totalidad 8
78 14/06/2024 42.010.172 |Sandra Oupina Accion constitucional Muy Bisn Parcialments [3
76 14/06/2024 Luls Romero Asesoria juridica Blen Totalidad 6
77 14/06/2024 1.105.178.606 | Andry Rivera Asesoria juridica Muy Bien Parcialmente ]
78 14/06/ 2024 1.087.991.657 |Pedro Tormmez Derecho de Paticion Muy Bilen Totalidad £
70 TA/06/ 2024 42 136.371 | Yuly Andrea Herrera Tutela Muy Bien s
a0 14/06/2024 Mirian Sabogal Asesoria juridica Muy Bisn Totalidad ]
81 17/06/2024 30.382. 979 |Ma Darecho de Paticion Muy Bian Totalidad B
82 17/06/ 2024 10.084.356 |Luls Horacio Franco v icional Muy Bien Totalldad 5
a3 17708/ 2024 42.148.862 |Lina Marcela Cano Aocion constitucional Muy Bian Totalidad s
84 17/06/2024 94.364.887 |Disgo Agudelo Asesoria juridica Muy Bien T 3
85 17/06/2024 42,003 418 |Gloria Piedad Cllusntes Tutela Muy Bien Totalidad 6
86 18/06/2024 14.698.032 |Harold Donneys Asesoria juridica Muy Bien Totalidad 3
B7 18708/ 2024 _| 774 Accion constitucional Muy Bilen Totalidad 3
88 18/06/2024 18.508.472 |Wilmar Agudelo Deracho de Peticion Muy Blen Parciaimente G
3 18/08/2024 52.344.827 |Diana Reyes Asesoria juridion Muy Bien Totalidad 3
80 18/06/ 2024 24305 508 |idalba de Jesus Aharez Acclon constitucional Muy Bien Totalidad 5
81 19/08/2024 10.028.108 |Carlos Alberto Giraldo Asesoria juridica Muy Bien Totalidad B
82 16/068/2024 42.106.498 |Patricia Ramirez Accion constitucional Muy Bien Totalidad 5
EE] TR/08/2024 10.227 982 |Sahedar Trjilo Anesoris jundics Muy Blen Totalidad 3
o4 T9/08/2024 10 131 042 |Jhon Ever Ruix Tiela Muy Blen Totatidad 5
25 1S/06/ 2024 30.302.211 |Glora Gil Asesoria juridica Muy Bien T -]
96 19/06/2024 41.663.531 |Yuly Montes Tutela Muy Bien 5
97 068/2024 1.089.744.802 o Tutela Muy Bien Totalidad 5
o8 20/06/2024 26.106.161 | Diana n Aneaoria juridics Muy Bien Parciaiments 5
) a ©6.353 681 |Jorge Sandowal . ria juridioa Muy Bien P, e 5
100 ~20/06/ 2024 24 684 635 |Gladys Escob Accion constitucional Muy Bien Totalidad 5
101 24/08/2024 1.112.620.288 |Yonatan Sanchex Desacato Muy Bien Totalidad 5
102 24/08/2024 10.125.108 [Juan Carlos Vargas Tutela Muy Bien 5
103 24/068/2024 25 184267 |Alba Hemandez Accion constitucional Muy Bien Totalidad E-]
104 24/06/2024 18.530.408 | Jorge Uriel Bodoya Asesoria jurnidica Muy Bien Totalidad 5
708 24/06/2024 34.054.775 |Mana Fanny Tutela Muy Bilen Parciaimente (]
108 25/06/2024 52.023.715 |Claudia Ortiz D Muy Bien Totalidad 5
107 25/06/2024 42.002.755 | Dora Patricia Derecho de Peticion Muy Blen Totalidad 5
108 265/06/2024 63.276.745 |Blanca Rojas Asesoria juridica Muy Blen Totalidad 5
109 25/06/2024 1.002.567.111 |Yensy Daniela Hernandexz Asesorla juridica Muy Bien Totalidad 5
110 25/06/2024 42.130.217 |Paula Hincapie Acclon constitucional Muy Blen Totalidad 5
111 25/06/2024 1.088.024.436 |Jessica Fomaro Asesoria juridica Muy Blen Parcialmente 4
112 26/06/2024 | 1.115.419.587 |Emily Faizurl Morales Tutela Muy Bien Totalidad 5
113 26/06/2024 63.473.612 |Erika Asesorie juridica Muy Blen Totalidad 3
114 26/06/2024 26.017.110 |Luz Mery Catafo Accion constitucional Muy Bien Totalided s
5 Se/0/2024 | 1.088.099.654 [Valerla Restrepo Tutela Muy Blen Totalidad 5
118 71062024 7 514120 |Aliric Gercia Titeia My Blen Toralided &
17 27/06/2024 42.083.546 |Rosalba Rojas Tutela Muy Bien 5
118 27/06/2024 31,249.307 [Maria_Herminia Ospina Tutela Muy Bien 5
19 27/08/2024 24 634 028 [Ana Linan Ramirez Azesoria junidica Muy Blen Totalidad s
120 27/06/2024 | 1,112,485 525 | Deiny Johana Velasquez Declaracion Muy Blen Totalidad 5
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; et MOTIVO DE VISITA
Accion constitucional 15
T Accion
ho de Petco 4 Tutela - constitucional
29% ‘ 21%

Declaracion 2
Desacato 3
PQRS 1 = _ Derechos de
Tutela 20 Pf% Peﬂz:on
TOTAL| 70 =
Desacato _
4%
Declaracion J‘lses?ria
30 juridica
36%
ATENCION FUNCIONARIOS ATENCION FUNCIONARIOS
Muymal Mal
Aceptahle o Reg:Iat 0% 0%
0% ‘
Aceptable 0
Regular 0 Blen
Mal 0 ™
Muy mal 0
TOTAL| 70
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93%
'ELABORO. DANIEL PATINO REVISO. MARIA GILMA MANRIQUE | RECIBIDO o
| CONTRATISTA ﬁ P | NORENA- CONTROL INTERNO POR:
’ - . i Dia Mes Afio Hora

CAM PISO 02 OFICINA 208-209 TELEFONO 606.3401165
personeriadosquebradas@gmail.com / www. personeriadosquebradas.com



\..?/’.

D
P PERSONERIA MUNICIPAL DE
DOS UEBRADAS
Ve~ =

“Vigille pavra el renacer de la hovwa y
la- dignidad de loy dosquebradenses”

CODIGO FT-GDOF-001
FECHA ABRIL -2009

VERSION 01

PAGINAS 01 DE 01

A RECIBIDA
ATENCION RECIBIDA EN LA PERSONERIA
Calificacion 1 Calificacion 3
CaI!ﬁcaCfon 4 1 Calif = 0% 0% cal -
Calificacion 3 0 1% ) 0%
Calificacion 2 0
Calificacion 1 0
TOTAL| 70
. Callificacion 5
99%
SOLUCION VISITA SOLUCIONVISITA
WV A LG Parcialmente
Parcialmente 11 16% No fuelr;suelto
No fue resuelto 1
TOTAL| 70
» Totalidad
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consolidado
MOTIVO VISITA %
Derechos de Peticion 4
ATENCION FUNCIONARIOS

~ ATENCION RECIBIDA PERSONERIA

CONCLUSIONES o s e e s s e o o e o R S RS S )

La Personeria Municipal de Dosquebradas, viene haciendo cumplimiento de la aplicacién de
las encuestas de satisfaccion del cliente, en donde a pesar de ser una muestra minima en
relacion con el nimero de habitantes del municipio se percibe en los encuestados gran
aceptacion en los servicios que presta la entidad.

No se presentaron quejas dentro de las encuestas a los usuarios
RECOMENDACIONES.

Se recomienda buscar mecanismos para que sea aplicada la encuesta a un mayor nimero
de personas a fin de conocer la percepcion en la entidad y a partir de ello, tomar acciones
que contribuyan al mejoramiento, como encuestas dirigidas por wasap o correo electronico .

Hay momentos que por la gran afluencia de publico que acuden a la entidad, los
profesionales no pueden atender de forma inmediata, quedandoo el ususario en espera, por
lo tanto es recomendable realizar cronogramas con la asisitencia de los contratistas para
que los usuarion solo esperen lo necesario.
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