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PERSONERIA MUNICIPAL DE DOSQUEBRADAS.
PRIMER TRIMESTRE 2022

Introduccioén

Con el propésito de asegurar una gestion publica moderna, eficiente, transparente y
participativa al servicio de nuestros grupos de valor, LA PERSONERIA MUNICIPAL DE
DOSQUERADAS, establece herramientas de medicion para evaluar la calidad de los
servicios y productos ofrecidos por la Entidad, mediante los canales de atencion
presencial, telefonico, virtual y escrito.

El resultado de la percepcion de satisfaccion de los grupos de valor es fundamental para
implementar acciones de mejora en la prestacion de los servicios ofrecidos por la Entidad
y promover la modernizacion de la misma.

La Personeria Municipal de Dosquebradas, en cumplimiento de sus funciones,
consagradas en el articulo 178 de la Constitucion Politica, realiza funciones de contacto
directo con la comunidad, tanto en la sede principal de la Entidad como en las sedes
descentralizadas (CASA DE JUSTICIA) y en las visitas e intervenciones realizadas por
la misma en diferentes escenarios.

Por lo anterior, el contacto con la comunidad es una actividad diaria, razén por la cual,
es menester realizar el andlisis periddico de las condiciones en las que son atendidos los
y las usuarias de la Entidad, toda vez que es fundamental para realizar las respectivas
mejoras procedimentales en aras de optimizar la atencion al ciudadano.

Considerando lo anterior, la Oficina de Control Interno se permite rendir informe de la
satisfaccion de los usuarios de la Entidad.
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OBJETIVO

Determinar el grado de satisfaccion de los usuarios en relacion con los servicios y/o
trdmites brindados por LA PERSONERIA MUNICIPAL DE DOSQUEBRADAS, asi como
detectar aspectos o factores que estén incidiendo en la calidad de nuestros servicios.

OBJETIVO ESPECIFICOS

e Conocer el grado de satisfaccion de los usuarios que realizan alglin tramite o servicio
en LA PERSONERIA MUNICIPAL DE DOSQUEBRADAS.

e Identificar a través de la consolidacion de las encuestas de satisfaccion de usuarios,
las fallas y las acciones de mejoras, a fin de mejorar la calidad, eficiencia y efectividad
en la prestaciéon de los servicios.

ALCANCE.

La actividad de medicion de la satisfaccion de los usuarios se realizé durante el primer
TRIMESTRE 2022 en las instalaciones de la entidad ubicadas en el municipio de
Dosquebradas, dichas encuestas se aplicaron a los usuarios que se acercaron a realizar
algun trdmite y/o servicio, como también aquellas que se hicieron de forma virtual.

ENCUESTA DE SATISFACCION DE USUARIOS DEL SERVICIO PRESENCIAL

Durante el PRIMER TRIMESTRE VIGENCIA 2022 se realizaron encuestas por parte de
funcionarios y contratistas que atienden a usuarios en sus instalaciones.

PERIODO ANALIZADO.

Desde: 01 DE ENERO DE 2022
Hasta: 30 DE MARZO DE 2022
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METODOLOGIA.

Se procedi6 a realizar la encuesta de satisfaccion en la atencién de los usuarios de la
Personeria Municipal de Dosquebradas, realizandose tanto en forma fisica como de
forma digital.

Posterior a la recoleccion de la informacion a través de la herramienta fisica y digital, se
consolidaron los datos y las respuestas fueron tabuladas para dar cuenta de los
resultados obtenidos en la encuesta para finalmente determinar el plan de mejora al que
haya lugar.

ANALISIS DE LOS RESULTADOS.

Aplicaciéon de encuesta y resultados. Se realiz6 la encuesta presencial y digital a los
usuarios de la Entidad, obteniendo los siguientes resultados:

1.
Por cual motivo acudio a nuestros servicios?

14 respuestas

i Jusas

42 9% i Feclamos
Sugerancias

@ Derechas de peticion

& Tuelas

@ Asezoria uridica
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2.
Su requerimiento fue atendido oportunamente?
14 respuestas
85
i Mo
82.8%
3.
Conoce sus derechos y deberes para con la entidad?
14 respuestas
@S
§ Mo
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4.

Como fue la atencion recibida?

13 respuestas

Nit 816.000.158-5

& Muy buena
& Susns

& Regular
® Malz

i Muy mals

Recomendaria a sus familiares y amiges acudir a la Entidad para acceder a los

servicios de esta agencia del Ministerio Publico?

14 respuestas

@ Munca
@ Casinuncs
P tvecss
@ Czzzempre
@ Siempre

Aveces
| 4 [28.6%)
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El tratamiento de su caso, solicitud o consulta en la Entidad fue tratado con respeto v

&tica profesional?

14 respuestas

Que tan bien atendido se sintio?

14 respuestas

@ Hunca

@ Casinunca
$ Averss

@ Cazisempre
@ Siempre

i Muy bien
il S=n

& Regular
& Mal

& Muy ma

ELABORO: KEVIN JAIMES JACOME | REVISO: MARIA GILMA MANRIQUE

RECIBIDO POR:

Dia Mes Afo Hora

CAM PISO 02 OFICINA 208-209 TELEFONO 3228460 FAX 3228254
Personeriadosquebradas@gmail.com / www.personeriadosquebradas.gov.co




\_/k

=) g\

'\»] — PERSONERIA MUNICIPAL DE
W SR B W MR R ey

CODIGO FT-GDOF-001

FECHA ABRIL -2009
VERSION 01
PAGINAS 01 DEO1

Nit 816.000.158-5

8.
Recibic asesoria para el seguimiento y la trazabilidad de su caso?
14 respuestas
@S
& Mo
9.
Considera que los funcionarios se encuentran bien preparados?
14 respuestas
@ Muy bien
i Bien
® Repular
& Val
& Wuy ma
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10.
Las instalaciones donde fue atendidola) fueron?

14 respuestasz

i Muy coimodas
@ Comodas

Poco comodas
# Incomodas

COMENTARIOS Y RECOMENDACIONES DE LOS USUARIOS.

- Andénimo: “Qué uno sepa como va el caso que hasta ahora no sé nada de esa
tutela que puse”

- Andnimo: “Ninguna” —recomendacion hecha por 9 usuarios encuestados-

- Andnimo: “Mejorar el espacio para atender a los usuarios” —recomendacion
hecha por 4 usuarios encuestados-

COMENTARIOS
Se puede evidenciar qué:

1. La mayoria de los usuarios acceden a los servicios de la Entidad con el animo
de recibir asesoria juridica, asi mismo, las tutelas y los derechos de peticion
comparten el segundo lugar como las causas o0 necesidades por las que los
ciudadanos acuden a la Entidad. Finalmente, los reclamos fueron la causa
menos usual por la cual los usuarios acudieron a los servicios de la Entidad,
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ahora bien, el total de las encuestas obtenidas no corresponde al total de los
ciudadanos atendidos en el plazo mencionado anteriormente, toda vez que no
todos los usuarios diligencian oportunamente la encuesta de atencion al
ciudadano.

2. Las consultas de los ciudadanos fueron atendidas oportunamente, recibiendo
una atencién muy buena en el 61,5% de los casos, un 23,1% buenay un 15,4%
regular, asi mismo, el 50% de los encuestados recomendaria a la Entidad para
la consulta ciudadana, mientras que el 28,6% recomendaria la Entidad en la
mayoria de los casos, esto se puede reflejar en la percepcion de la atencion
en general, donde el 92,9% se sintieron muy bien y bien atendidos.

3. Respecto a la institucionalidad, los encuestados consideran que el 92,8% de
los ciudadanos consideran que los funcionarios se encuentran muy bien
capacitados, sin embargo, en lo que respecta a las instalaciones fisicas, y
considerando los comentarios hechos por los encuestados, el 28,5% de los
encuestados considera que las instalaciones son incomodas.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES FINALES

Se puede decir que, en términos generales, la Entidad cuenta con un alto nivel de eficacia
respecto a la prestacion del servicio de atencion al ciudadano, los resultados de los
tramites y de las consultas de los usuarios son resueltas oportunamente y con respuesta
favorable segun las necesidades de los usuarios.

Asi mismo, los profesionales de la Entidad se encuentran bien capacitados para dar
respuesta a las necesidades de los ciudadanos y las expectativas de los mismos
respecto a las solicitudes realizadas por éstos.
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Se recomienda a la Entidad, realizar el seguimiento a las encuestas de forma semestral
a fin de determinar la evolucién de las situaciones con baja calificacion o aceptacion por
parte de los usuarios de la Entidad, a su vez, se recomienda analizar la percepcion
ciudadana respecto a la comodidad de las instalaciones para la realizacion de las
consultas y asesorias juridicas, toda vez que fue el Unico factor con calificacion negativa,
a excepcion de casos puntuales a los cuales se les dio tramite oportunamente por parte
del personal encargado de brindar la atencion al usuario dentro de la Entidad.
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