UNIDAD NACIONAL DE PROTECCION — UNP

INFORME PQRS DICIEMBRE 2015
GRUPO ATENCION AL USUARIO (GAU)

BOGOTAD.C



INFORME CONSOLIDADO
DICIEMBRE 2015

GRUPO ATENCION AL USUARIO

UNIDAD NACIONAL DE PROTECCION

TABLA DE CONTENIDO

Pag
1 PROPOSITO Y ALCANCE ....euiiiiiieeiee et ettt eea et eeeresesearnseseranseseeresarnnrens 3
2 OPORTUNIDAD EN RESPUESTA A PQRS MES DICIEMBRE.............c.ccvvevviiiieennens 4
3 ESTADO CONSOLIDADO DE PQRS POR
E P EIN D EN Gl A S . i tttitiiititittneeeesesssssereseasssnssnnnnnnnsssssssessseesssssssssnnsnsensennensennenneen 5
4. INFORME Y ANALISIS ENCUESTAS ATENCION AL USUARIO  .iiiiiiiiiiiiineennnnns 17
5. ACTIVIDADES DE MEJORA . . ittt ittt it st sisansssasannsssssannsstsssnnssrssnnnnssnes 42




INFORME CONSOLIDADO
DICIEMBRE 2015

GRUPO ATENCION AL USUARIO

UNIDAD NACIONAL DE PROTECCION

1. PROPOSITO Y ALCANCE

Para la Unidad Nacional de Proteccion (UNP) es primordial promover desde el interior de la institucién
las buenas practicas en cada uno de sus servidores y contratistas, tendientes a generar espacios de
participacion ciudadana, los cuales solo se fortalecen en el preciso instante en que cada uno de los
solicitantes y beneficiarios del Programa obtengan una respuesta no solo oportuna sino ademas eficaz
frente a las Peticiones Quejas Reclamos y Sugerencias (PQRS) elevadas por los canales establecidos
para tal fin en la institucion, lo cual redunda en la credibilidad que se genere por parte de nuestros

usuarios frente al servicio que presta la Unidad Nacional de Proteccion (UNP).

El presente informe refleja las Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias (PQRS) elevadas ante la
entidad en el mes de Diciembre del presente afio, de acuerdo a la informacién suministrada a esta
Coordinacion por parte del Area de Radicacion y Correspondencia, a partir de las cuales se realiza el

respectivo seguimiento con el objetivo de evidenciar la gestion realizada por cada dependencia.

De igual manera, refleja la percepcion del ciudadano frente a la atencién a las PQRS, gracias a la
herramienta creada para tal fin, consistente en la aplicacién de la encuesta de satisfaccion a los

usuarios.
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2. OPORTUNIDAD EN RESPUESTAS A PQRS MES DICIEMBRE

En aras de medir la oportunidad en la respuesta a PQRS en el mes de diciembre, se contabilizaron las
PQRS del mes de noviembre que debieron contestarse en el mes de diciembre, y las del mes de
diciembre para contestar en este mismo mes, las cuales suman 803 PQRS

Asi las cosas, de las 803 PQRS para contestar en términos en el mes de diciembre, fueron respondidas
576, lo cual indica que la UNP respondi6 en términos de ley el 72% de las sefialadas, siendo este el
porcentaje MAS ALTO que se ha reportado en los ultimos meses.

Aunado a lo anterior, se evidencia que las diferentes dependencias proyectaron las siguientes
respuestas en diciembre de meses anteriores:

60 PORS radicadas en la entidad en el mes de Noviembre
51 PQRS radicadas en la entidad en el mes de Octubre
46 PQRS radicadas en la entidad en el mes de Septiembre

Lo cual indica, que se ha venido generando una cultura de respuesta a PQRS que tiende al
mejoramiento mes a mes y que las labores de seguimiento realizadas por el GAU han generado
resultados.
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3. ESTADO CONSOLIDADO DE PETICIONES QUEJAS RECLAMOS Y SUGERENCIAS (PQRS)
POR DEPENDENCIAS

A continuacion se relaciona el flujo de PQRS radicadas en el mes de diciembre y el comportamiento de
cada una de ellas por dependencia.

Lo anterior, no sin antes recordar que en este acapite se hace alusidon a 960 PQRS recibidas en el mes, y
difiere del valor sefialado en el numeral que antecede, toda vez que para medir la oportunidad en las
respuesta se toma el nimero total de PQRS para responder en el mes de diciembre, estadistica que en
realidad de verdad define la eficiencia en el tramite en tanto que en los siguientes estadisticos solo se
observa el flujo de las mismas por mes.

3.1 DIRECCION GENERAL

DIRECCION GENERAL

RECIBIDOS 18 0 0 0 0 18
GESTIONADOS 3 0 0 0 0 3
RESPUESTA SIN

TRAMITAR 2 0 0 0 0 2

EN GESTION 13 0 0 0 0 13
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3.2 OFICINA ASESORA JURIDICA

OFICINA ASESORA JURIDICA

RECIBIDOS o 0 1 0 20
GESTIONADOS 3 0 0 0 3
RESPUESTA SIN TRAMITAR 2 0 0 0 0
EN GESTION 13 0 1 0 14
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3.3 SECRETARIA GENERAL

SECRETARIA GENERAL

RECIBIDOS - . 0 0 0 -
GESTIONADOS 18 0 0 0 0 18

RESPUESTA SIN 0
TRAMITAR 0 1 0 0 0
EN GESTION A 0 0 0 0 A

SECRETARIA GENERAL
B RECIBIDOS
0 B GESTIONADOS

© RESPUESTA SIN TRAMITAR
B ENGESTION
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3.4 SUBDIRECCION DE EVALUACION DEL RIESGO

SUBDIRECCION EVALUACION DE RIESGO

RECIBIDOS 261 0 0 0 0 261
GESTIONADOS 141 0 0 0 0 141
RESPUESTA SIN
TRAMITAR 7 0 0 0 0 7
EN GESTION 113 0 0 0 0 113
SUBDIRECCION EVALUACION DE RIESGO
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3.5 SUBDIRECCION DE PROTECCION

SUBDIRECCION DE PROTECCION

RECIELDOS 150 9 22 1 182
GESTIONADOS 60 5 9 0 71
RESPUESTA SIN TRAMITAR . . . . .
EN GESTION 8 - 13 1 103
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3.6.SUBDIRECCION DE TALENTO HUMANO

SUBDIRECCION DE TALENTO HUMANO

RECIBIDOS 7 1 0 0 0
GESTIONADOS 3 1 0 0 0
RESPUESTA SIN
TRAMITAR o o o o o
EN GESTION 4 0 0 0 0

SUBDIRECCION DE TALENTO HUMANO
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3.7 GRUPO ATENCION AL USUARIO

GRUPO DE ATENCION AL USUARIO

GESTIONADOS 226 0 208 0 0 434
RESPUESTA SIN
TRAMITAR 0 0 0 0 0 0
EN GESTION - 0 0 0 0 15
GRUPO DE ATENCION AL USUARIO
250 /241 -
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3.8 RESUMEN PETICIONES QUEJAS RECLAMOS Y SUGERENCIAS (PQRS) TOTAL

TOTAL RESUMEN PQRS

RECIBIDOS 717 11 231 0 1 960
GESTIONADOS 454 3 217 0 0 o
RESPUESTA SIN
TRAMITAR 19 1 0 0 0 20
EN GESTION o . 14 0 1 266
TOTAL RESUMEN PQRS
960
4
W RECIBIDOS
266
" GESTIONADOS
1001 M RESPUESTA SIN TRAMITAR
Q& Q? W ENGESTION
Ob .\Vy
S

Fuente: Informacién suministrada por cada una de las dependencias de la Unidad Nacional de

Proteccion —UNP e informacién evidenciada por el GAU.
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3.9 MOTIVOS DE (PQRS) RECIBIDAS Y POBLACIONES ATENDIDAS EN EL MES
DE DICIEMBRE

Ajuste de Medidas por Inconformidad a las adoptadas

Archivo Documental

Comunicado CERREM

Escoltas

Funciones y Procedimientos UNP

Implementacion de Medidas

Informacién Estudio Nivel de Riesgo

Informacién Tramite y Servicios UNP
No Competencia UNP
Operador Privado

Vehiculos
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MOTIVOS DE PQRS DEL MES DE DICIEMBRE

B Ajuste de Medidas por
Inconformidad a las adoptadas
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B Funciones y Procedimientos
UNP

= Implementacion de Medidas

’:
= Informacion Estudio Nivel de éfy
Riesgo /4

= Informacién Tramite y Servicios
UNP * '

" No Competem:la UNP

' Operador Privado

m VehiculosJ Y ] » UL _—

14




INFORME CONSOLIDADO
DICIEMBRE 2015

GRUPO ATENCION AL USUARIO

UNIDAD NACIONAL DE PROTECCION

3.10 PQRS RECIBIDAS Y POBLACIONES ATENDIDAS EN EL MES DE DICIEMBRE

POBLACION DE PQRS DEL MES DE DICIEMBRE

Apoderados o Profesionales Forenses

Dirigentes o Activistas de Grupos Politicos

Dirigentes o Activistas Sindicales.

Dirigentes Representantes de Grupos Etnicos.

Dirigentes, Miembros y sobrevivientes de la Unién Patridtica

Docentes

Medidas Cautelas

Periodistas y comunicadores sociales.
Personas del Comun

Servidores Publicos

Victimas de Violacién de los Derechos Humanos
TOTAL 2l6ll)
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POBLACION DE PQRS DEL MES DE DICIEMBRE

B Apoderados o Profesionales
Forenses

M Dirigentes o Activistas de
Grupos Politicos

u Dirigentes o Activistas
Sindicales.

B Dirigentes Representantes de
Grupos Etnicos.

m Dirigentes, Miembros y
sobrevivientes de la Union
Patridtica

W Docentes

480 ' I Medidas Cautelas
I Periodistas y comunicadores
266 sociales.

Personas del Comun

Servidores Publicos

Victimas de Violacion de los
Derechos Humanos
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4. INFORME Y ANALISIS SOBRE ENCUESTAS DE SATISFACCION
GRUPO ATENCION AL USUARIO
MES DICIEMBRE 2015

PRESENTACION

Con el animo de propender por un 6ptimo servicio por parte del Grupo de Atencion al Usuario hacia los
solicitantes y beneficiarios del Programa que a bien tengan elevar una PQRS ante la institucion, se ha
creado e implementado la Encuesta de Satisfacciéon al Usuario, constituyéndose en la herramienta
eficaz para determinar la percepcion que éstos tienen sobre la atencion brindada por los asesores del
GAU y a su vez se erige como un camino expedito en aras de generar participaciéon ciudadana.

OBJETIVO DE LA ENCUESTA

Determinar la percepciéon que tienen los usuarios con relaciéon a la calidad del servicio ofrecido por la
UNP durante la atencién a PQRS, y mediante la informacién obtenida, realizar la retroalimentacion, que
permita tomar decisiones que contribuyan a la mejora continua tendiente a garantizar la participacion
ciudadana.

FICHA TECNICA

Definicion de las Variables a Evaluar

PARTICIPACION: Determinar si los usuarios han elevado alguna PQR a la entidad.

RAPIDEZ: Oportunidad en la respuesta de una solicitud hecha por el usuario.
Entre mayor sea la oportunidad en la respuesta mejor serda la
satisfaccion de nuestro usuario

DOMINIO: Hace referencia a la seguridad y veracidad de la informacion
entregada o manifestada al usuario.

ORIENTACION: Consiste en informar y guiar a un usuario de, una manera efectiva y
adecuada sobre la necesidad planteada.
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SATISFACCION: Indicador promedio, qué siente o percibe el usuario sobre el servicio
prestado.

PREGUNTAS ENCUESTA

» ¢ Hahecho alguna peticion, queja, reclamo y/o sugerencia a la UNP?

» ¢Larespuesta a su Solicitud fue respondida oportunamente?
> ¢ Se siente satisfecho con la respuesta que le brindé el funcionario y/o contratista?

> ¢El funcionario y/o contratista contaba con la informacion necesaria para resolver sus
inquietudes?

» ¢Las respuestas del asesor siempre fueron claras y de facil entendimiento para usted?

» ¢ Como califica nuestro Servicio?

MUESTRA

El universo de los participantes de la encuesta de satisfaccion al usuario estuvo constituido por
todas aquellas personas que se contactaron a través del canal presencial o telefénico con el objetivo
de hacer una peticién, un reclamo, una queja o una sugerencia relacionado con el Programa de
Proteccion que lidera la Unidad, durante el mes de diciembre de 2015.

La muestra se obtuvo a partir de una base de datos que contiene el registro de las personas que se
contactaron a través de los canales establecidos durante el periodo sefialado.

La encuesta fue aplicada en dos modalidades. La primera modalidad, en forma telefonica, se aplicé
a todas las personas que voluntariamente accedieron a entregar los datos requeridos y en forma
presencial diligenciando la encuesta una vez finalizaba la atencion de su PQRS.

Para el mes de Diciembre se priorizé dentro de la medicion el sexo de las personas encuestadas a
fin de determinar cuantas mujeres utilizan los canales existentes para hacer visibles sus PQRS
referentes al Programa de Proteccion que lidera la UNP y analizar su satisfaccion frente al servicio
prestado por esta Entidad.

18




INFORME CONSOLIDADO

DICIEMBRE 2015

GRUPO ATENCION AL USUARIO

UNIDAD NACIONAL DE PROTECCION

TABULACION DE ENCUESTAS
PERIODO 1° AL 31 DE DICIEMBRE 2015

Encuesta

Pregunta

Pregunta

Pregunta

Pregunta

Pregunta

Pregunta

No. 1 2 3 4 & 6 Sexo
1 Sl b 5 Sl Sl B M
2 Sl 5 5 Sl Sl B M
3 Sl 5 5 Sl Sl B F
4 Sl 5 5 Sl Sl B M
5 Sl 5 5 Sl Sl B M
6 Sl 4 4 Sl Sl B F
7 S 4 4 S Sl B M
8 Sl 5 5 Sl Sl B M
9 Sl 5 5 Sl Sl B M
10 Sl 5 5 Sl Sl B F
11 Sl 5 5 Sl Sl B M
12 Sl 5 5 SI Sl B F
13 Sl 5 5 Sl SI B M
14 Sl 5 5 SI Sl B F
15 Sl 5 5 Sl Sl B F
16 Sl 5 5 Sl SI B M
17 Sl 5 5 Sl SI B M
18 Sl 5 5 Sl Si B F
19 Sl 4 4 Sl Sl B M
20 Sl 5 5 Sl Sl B F
21 SI 5 5 SI Sl B M
22 S 5 5 Sl Sl B F
23 Sl 5 5 Sl Sl B F
24 Sl 5 5 Sl Sl B M
25 Sl 5 5 Sl Sl B M
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150 NO 5 5 S Sl B F
151 NO 5 5 sl Sl B M
152 NO 4 4 s Sl B M
153 sl 5 5 s s B M
154 s 5 5 s sl B M
155 5] 5 5 s s R M
156 5] 5 5 s S| B M
157 sl 5 5 s s B M
158 s 5 5 sl s B M
159 S 5 5 S| S| B F
160 5] 5 5 sl S| B M
161 5] 5 5 5] 5] B F
162 S 5 5 5] S| B F
163 S 5 5 s s B F
164 s 5 5 sl s B M
165 sl 5 5 S| S| B M
166 5] 5 5 sl 5] B F
167 5] 5 5 sl s B M

e RESULTADO ENCUESTA.

v PARTICIPACION

Frente a la primera pregunta “¢ Ha hecho alguna peticion, queja, reclamo y/o sugerencia a la
UNP?, la cual esta relacionada con la variable de Participacion, se pudo establecer que de las 167
personas encuestadas 152 de ellas ya habian elevado una PQRS ante la entidad, lo cual corresponde al
91.02% de la poblacién muestra.

Asi las cosas solo el 8.98% elevé por primera vez una PQRS ante la entidad.
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PREGUNTA 1
¢Ha hecho alguna peticién,| Sl 152 91,02%
queja, reclamo ylo
sugerencia a la UNP? NO 15 8,08%
TOTAL 167 100,00%

PREGUNTA No. 1

NO
8,98 %

v" OPORTUNIDAD

En lo atinente a la segunda pregunta “¢La respuesta a su Solicitud fue respondida oportunamente?,
la cual esta relacionada con la Oportunidad en la respuesta a PQRS y cuya escala de valoracion esta
dada de 1 a5, siendo 1 el mas bajo y 5 el mas alto, se pudo establecer que:

El 99,4% de los encuestados han considerado que fue oportuna la respuesta a la PQRS elevada ante la
entidad, lo que corresponde a la escala 5 y 4 antes referida.
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Se vislumbra que tan solo el 0,6% de los encuestados no considera que fue oportuna la respuesta
emitida por nuestros asesores, correspondiendo este valor a la escala 3, 2 y 1.

PREGUNTA 2

1 0,0%

¢la  respuesta a sul_ 2 I 0,6%
Solicitud fue respondida| 3 0,0%
oportunamente? 4 o 14 4%
) 0

5 142 85,0%

TOTAL 167 100,00%

PREGUNTA No. 2

14,4%

0,6%

v ORIENTACION

En lo referente a la tercera pregunta “¢Se siente satisfecho con la respuesta que le brindd el
funcionario y/o contratista? y cuya escala de valoracion esta dada de 1 a 5, siendo 1 el mas bajoy 5
el mas alto, se pudo establecer que:
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El 99,4% de los encuestados han considerado que se siente satisfecho con la respuesta brindada, lo
cual deviene de la debida orientacion que ha dado el asesor en cada caso, correspondiendo este valor a
la escala4yb5.

De tal manera, se observa que solo el 0,6% de los encuestados no se considera satisfecho con la
respuesta.

PREGUNTA 3
1 1 0,6%
.Se siente satisfecho| 2 0,0%
con la respuesta que le
brind6 el funcionario y/o 3 0 0,0%
contratista? 4 18 10,8%
5 148 88,6%
TOTAL 167 | 100,00%

PREGUNTA No. 3
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v' DOMINIO

En lo concerniente a la cuarta y quinta pregunta “¢El funcionario y/o contratista contaba con la
informacién necesaria para resolver sus inquietudes?, ¢Las respuestas del asesor siempre
fueron claras y de facil entendimiento para Usted? que estan relacionadas con el dominio que tuvo
cada uno de los asesores frente a las PQRS impetradas, al respecto se pudo establecer que:

El 99,33% de los encuestados han considerado que el asesor contaba con la informacion necesaria para
resolver sus inquitudes y argument6 que las respuestas dadas por los asesores fueron claras y de facil
entendimiento.

Por el contrario, solo el 0,67% de los encuestados manifesté que el asesor no contaba con la
informacion necesaria para resolver su caso.

PREGUNTA 4
¢El funcionario ylo .
contratista contaba con la| S! | 166 | 99,33%
informacién necesaria
para resolver sus ]
inquietudes? NO | 1 0,67%
TOTAL | 167 100,00%

PREGUNTA No. 4

NO
0,67%

28




INFORME CONSOLIDADO
DICIEMBRE 2015

GRUPO ATENCION AL USUARIO

UNIDAD NACIONAL DE PROTECCION

PREGUNTA 5
¢Las respuestas del asesor| g 167 100%
siempre fueron claras y de
facil entendimiento para
Usted? NO 0 0,00%
TOTAL 167 100%
PREGUNTA No. 5
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v SATISFACCION

Por ultimo la sexta pregunta ¢Cémo califica nuestro servicio?, nos ayuda a determinar que el 99,40%

de los encuestados encuentran que nuestro servicio es Bueno, el

servicio como regular

y tan solo 0,60% califica nuestro

PREGUNTA 6

B 166 99,40%

¢.Como califica nuestro
servicio? R 1 0,60%
M 0 0,0%
TOTAL 167 | 100,00%

PREGUNTA No. 6

0,60%
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v" CANTIDAD DE HOMBRES Y MUJERES QUE CALIFICARON NUESTRO SERVICIO

En lo concerniente a “¢ Cantidad de hombres y mujeres que calificaron nuestro servicio? De las 167
encuestas realizadas, se tiene que 112 son hombres que corresponde a un 67,07% y 55 son mujeres,
correspondiendo al 32,93% del total de los encuestados durante el mes de diciembre.

TOTAL ENCUESTADOS

¢ Cantidad de | HOMBRES | 112 67,07%
hombres y mujeres
que calificaron

nuestro servicio? MUJERES 6k 32,93%

TOTAL 167 100%

B MUJERES
B HOMBRES
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v' PERCEPCION DE LAS MUJERES Y HOMBRES ENCUESTADOS FRENTE AL SERVICIO
PRESTADO POR EL GRUPO DE ATENCION AL USUARIO.

De las 167 personas encuestadas en el mes de diciembre del presente afio, 55 son mujeres,
correspondiendo al 32,93% del total de la poblacion muestra, quienes consideraron nuestro servicio
como bueno con un 100,00%.

PERCEPCION DE LAS MUJERES ENCUESTADAS
FRENTE AL SERVICIO PRESTADO

B 55 100%
R 0 0%
M 0 0%
TOTAL | 55 100%

.Cémo califica nuestro
servicio?

PERCEPCION DE LOS HOMBRES ENCUESTADAS
FRENTE AL SERVICIO PRESTADO

B 111 99,1%
.Cémo califica nuestro
servicio? R 1 0,9%
M 0 0,0%
TOTAL | 112 100,00%
120 1 111
100 -
80 -
22 m MUJERES
60
B HOMBRES
40 A
20 A
o 1 0.0
0 e ————
B R M
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CONCLUSIONES

Una vez efectuado el analisis de las encuestas praticadas a la poblacién muestra que elevaron alguna
PQRS a la entidad podemos concluir que:

e Los solicitantes y beneficiarios del Programa conocen los canales para elevar PQRS ante la
Unidad como quiera que el 91,02% de los encuestados ya habia impetrado con anterioridad
algun tipo de solicitud.

e Se vislumbra que el servicio prestado por los Asesores del Grupo de Atencion al Usuario ha sido
oportuno, claro y eficiente.

e Se percibe que el 32,93% de los encuestados son mujeres y que el 100% de las mismas,
calificaron nuestro servicio como bueno.

ACTIVIDADES DE MEJORA

» Se contactard nuevamente a aquellos encuestados de cuyas respuestas, se observa que no se
cumplio el nivel de expectativa del servico prestado por los Asesores del Grupo de Atencién al
Usuario, a fin de subsanar la novedad y/o hacer seguimiento al caso.

» Se reiterara a las demas dependencias de la entidad se envie la encuesta de manera aleatoria junto
con las respuesta proyectadas a PQRS a fin de conocer la satisfaccién del Usuario frente a las
mismas, toda vez que en esta etapa solo fue practicada a los usuarios que acudieron a la UNP por
medio de la linea de atencién al Usuario o la atencién personalizada que se brinda en la sede las
Americas.
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GRUPO DE ATENCION AL USUARIO - REGIONALES

Como es de suma importante para el G.A.U. y para la Entidad saber la percepcion que tiene el usuario o
beneficiario frente a la gestidon ejecutada con sus PQRS, en cada una de las regionales de la UNP;
durante el mes de diciembre se consolido la encuesta de satisfaccion a cada una de las personas
atendidas, realizando un total de 14 encuestas

Para mayor ilustracion presentamos la tabulacion y analisis elaborado con las encuestas recibidas de
algunas Regionales, se evidencia una notable mejoria en el servicio prestado, pero falta ain que algunas
Sedes implementen las encuestas de satisfaccion a la ciudadania.

TABULACION DE ENCUESTAS EFECTUADAS POR REGIONALES
PERIODO 1° AL 31 DE DICIEMBRE DE 2015

Encuesta | Pregunta | Pregunta | Pregunta | Pregunta | Pregunta | Pregunta Sexo

No. 1 2 3 4 5 6 SEDE
1 Sl 5 5 Si Sl B M CUCUTA
2 Si 5 5 Si Sl B M CUCUTA
3 Sl 5 5 Si Sl B F B/MANGA
4 Sl 5 5 SI Sl B F B/MANGA
5 Sl 5 4 Sl SI B M B/BMEJA
6 Sl 4 5 NO Sl B F B/BMEJA
7 SI 3 4 Sl Sl B M B/BMEJA
8 Sl 4 4 Si Sl B M B/BMEJA
9 SI 5 5 Si Sl B M B/BMEJA
10 Sl 4 4 SI Sl B F B/BMEJA
11 Sl 5 5 NO Si B M MEDELLIN
12 SI 1 1 NO Sl R M MEDELLIN
13 Sl 5 5 Sl Sl B F MEDELLIN
14 Sl 5 5 SI Sl B F IBAGUE
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ANALISIS ENCUESTA EFECTUADA EN REGIONALES

v PARTICIPACION

Frente a la primera pregunta “¢Ha hecho alguna peticién, queja, reclamo y/o sugerencia a la UNP?,
la cual esta relacionada con la variable de Participacion, se pudo establecer que de las 14 personas
encuestadas el 100% de ellas ya habian elevado una PQRS ante la entidad..

PREGUNTA 1

¢Ha hecho alguna peticion,| SI 14 100%

queja, reclamo ylo
sugerencia a la UNP? NO 0 0,0%
TOTAL 14 | 100,00%

PREGUNTA No. 1
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v OPORTUNIDAD

En lo atinente a la segunda pregunta “¢La respuesta a su Solicitud fue respondida oportunamente?,
la cual esta relacionada con la Oportunidad en la respuesta a PQRS y cuya escala de valoracion esta
dada de 1 a 5 siendo 1 el mas bajo y 5 el mas alto, se pudo establecer que:

El 85,8% de los encuestados han considerado que fue oportuna la respuesta a la PQRS elevada ante la
entidad, lo que corresponde a la escala 5 y 4 antes referida.

PREGUNTA 2
1 1 7,1%
2 0 0%
sLa respuesta a su
Solicitud fue respondida| 3 1 7,1%
oportunamente?
4 3 21,4%
5 9 64,4%
TOTAL 14 100%
PREGUNTA No. 2

0%
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v" ORIENTACION

En lo referente a la tercera pregunta “¢Se siente satisfecho con la respuesta que le brindé el
funcionario y/o contratista? y cuya escala de valoracion esta dada de 1 a 5, siendo 1 el mas bajoy 5
el mas alto, se pudo establecer que:

El 92,9% de los encuestados han considerado que se siente satisfecho con la respuesta brindada, lo
cual deviene de la debida orientacion que ha dado el asesor en cada caso, correspondiendo a la
valoracién 4 y 5 de la escala

De tal manera, se observa que solo el 7,1% de los encuestados no se considera satisfecho con la
respuesta.

PREGUNTA 3

1 1 7,1%

:Se siente satisfecho 0
con la respuesta que le 2 0 Shte,
brind6 el funcionarioy/o| 3 | O 0,0%
contratista? 4 4 28,6%
5 9 64,3%
TOTAL 14 100%

PREGUNTA No. 3
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v' DOMINIO

En lo concerniente a la cuarta y quinta pregunta “¢El funcionario y/o contratista contaba con la
informacién necesaria para resolver sus inquietudes?, ¢Las respuestas del asesor siempre
fueron claras y de facil entendimiento para Usted? que estan relacionadas con el dominio que tuvo
cada uno de los asesores frente a las PQRS impetradas y cuya escala de valoracién esta dada de 1 a 5,
siendo 1 el mas bajo y 5 el mas alto, se pudo establecer que:

El 78,57% de los encuestados han considerado que el asesor contaba con la informacion necesaria para
resolver sus inquitudes y el 100% argumenté que las respuestas dadas por los asesores fueron claras y
de facil entendimiento.

PREGUNTA 4
¢El funcionario ylo ’
contratista contaba con la| S 11 | 78,57%
informacién necesaria
para resolver sus /
inquietudes? NO | 03 | 21,43%
TOTAL 14 100%

PREGUNTA No. 4
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PREGUNTA 5

¢Las respuestas del asesor 0
siempre fueron claras y de Sl 14 100%
facil  entendimiento  para
Usted?

NO | O 0%

TOTAL | 14 100%

PREGUNTA No. 5

v' SATISFACCION

Por dltimo la sexta pregunta ¢Como califica nuestro servicio?, nos ayuda a determinar que el 92,86%
de los encuestados encuentran que nuestro servicio es Bueno.

PREGUNTA 6

B 13 92,86%

¢Cémo clasifica

nuestro servicio? R 1 7,14%

M 0 0,0%

TOTAL | 14 100%
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PREGUNTA No. 6

7,14%

v CANTIDAD DE HOMBRES Y MUJERES QUE CALIFICARON NUESTRO SERVICIO

En lo concerniente a “¢Cantidad de hombres y mujeres que calificaron nuestro servicio? De las 14
encuestas realizadas en las diferentes regionales, se tiene que 8 son hombres que corresponde a un
57,14% y 6 son mujeres y corresponde a 42,86% del total de los encuestados durante el mes de
dicimbre.

PERCEPCION DEL SERVICIO

¢Cantidad de |[HOMBRES| 8 57,14%
hombres y mujeres
que calificaron
nuestro servicio? MUJERES | 6 |42,86%

TOTAL | 14 100%
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m MUJERES
B HOMBRES

v' PERCEPCION DE LAS MUJERES Y HOMBRES ENCUESTADOS FRENTE AL SERVICIO
PRESTADO EN LAS REGIONALES.

De las 14 personas encuestadas en las regionales en el mes de diciembre del presente afio, 6 son
mujeres, correspondiendo al 42,86% del total de la poblaciébn muestra, quienes consideraron nuestro
servicio como bueno.

PERCEPCION DE LAS MUJERES ENCUESTADAS
FRENTE AL SERVICIO PRESTADO

o - B 6 100,00%
¢,Cémo califica nuestro
servicio? 2 = 28
M 0 0,0
TOTAL 6 100,00%
PERCEPCION DE LOS HOMBRES
ENCUESTADAS FRENTE AL SERVICIO
PRESTADO
¢,Cémo califica nuestro 2 ! LA
servicio? o % Q4
' M 0 12,5%
TOTAL 8 100,00%
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4 m MUJERES

3 m HOMBRES

CONCLUSIONES

Una vez efectuado el analisis de las encuestas practicadas a la poblacion muestra que elevarén alguna
P.Q.R.S. ala entidad en las diferentes regionales podemos concluir que:

e Lamuestra analizada es baja, toda vez que la articulacion con las Regionales para la Atencién al
Usuario inicio a finales del mes de septiembre del presente afio.

5. ACTIVIDADES DE MEJORA

e La Oficina Asesora Juridica realizard mesas de trabajo con los lideres de los procesos que
presentan demora en la proyeccion de respuestas a las PQRS elevadas ante la entidad, a fin de
generar un plan de accion que permita garantizar el tramite de las mismas en términos de Ley.

e Se continuara realizando seguimiento mes a mes de las PQRS asignadas a cada dependencia y
oficiando para su pronta respuesta.

Elaboro6: Olga Lucia Medellin Ordéfiez — Contratista

Aura Teresa Sierra — Oficial de Proteccion
Reviso6: Nazly Esmeralda Salinas Camargo — Coordinadora Grupo Atencion al Usuario (GAU)
Aprobé: Maria Jimena Yafiez Galvez — Jefe Oficina Asesora Juridica.
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