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INFORME DE SATISFACCION DE USUARIOS DE LA
PERSONERIA MUNICIPAL DE DOSQUEBRADAS.
PRIMER SEMESTRE 2022

Introduccion

La Personeria Municipal de Dosquebradas, en cumplimiento de sus funciones, consa-
gradas en el articulo 178 de la Constitucion Politica, realiza funciones de contacto di-
recto con la comunidad, tanto en la sede principal de la Entidad como en las sedes
descentralizadas 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 analisis 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.

Plazo analizado

Desde: 01 DE ENERO DE 2022
Hasta: 30 DE JUNIO DE 2022

Metodologia

La Personeria Municipal de Dosquebradas cuenta con una estrategia de medicion de
satisfaccion de los usuarios, pues como se ha evidenciado, durante el primer y segun-
do trimestre del afio en curso, se realizaron encuestas a través de los canales de aten-
cion al ciudadano —presencial y no presencial-. Gracias a las respuestas obtenidas, se
realizé la ponderacion de las respuestas, a fin de determinar la precepcién ciudadana y
partiendo de esto, disefiar el plan de mejora correspondiente para dar solucién a los
posibles hallazgos.
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e Aplicacion de encuesta y resultados. Se realizé la encuesta presencial y digital
a los usuarios de la Entidad, obteniendo los siguientes resultados:
1.

For cual motivo acudio a nuestros servicios?

14 respuestas

@ Quzas
@ Reclamoz

0 Sugsrencias

@ Derechas de peticion
@ Tutelas

@ Asesoria juridica

Surequerimiento fue atendido oportunamente?
14 respuestas
[ 3]
@ Mo
Conoce sus derechos y deberes para con la entidad?
14 respuestas
@si
@ Mo
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Como fue la atencion recibida?

13 respuestas
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i Muy buena
i Busns

o Regular
@ Malz

@ WMuy mals

5.
Recomendaria a sus familiares y amigos acudir a la Entidad para acceder a los
servicios de esta agencia del Ministerio Publico?
14 respuestas
@ Munca
@ Casinunca
® Avecss
@ Cazisiempre
@ Siempre
Avsoes
| 4(28.6%)
6.
El tratamiento de su caso, solicitud o consulta en la Entidad fue tratado con respeto v
etica profesional?
14 respuestas
@ Munca
@ Casinunca
B Avecss
@ Casi siempre
@ Siempre
7.
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Jué tan bien atendido se sintio?

14 respuestas

@ Muy bien
@ Bien

@ Reqular
@ Mal

@ Muy ma

8.
Recibic asesoria para el seguimiento y |a trazabilidad de su caso?
14 respuestas
® 50
P Mo
9.
Considera gue los funcicnarios se encuentran bien preparados?
14 respuestas
@ Muy bien
@ Bien
@ Regular
@ Mal
@ Wuy ma
10.
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@ Wuy cdmodas
@ Cdmodas

Poco comadas
@ Incdmodas

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

Ipe

ENCUESTA DE SATISFACCION DE USUARIOS DE LA
PERSONERIA MUNICIPAL DE ENTIDAD
@ DOSQUEBRADAS
/6\ "Por la Dignidad de tus Devechos' SEGUNDO TRIMESTRE 2022
PREGUNTA OPCIONES FRECUENCIA TOTAL
Asesoria 20
Tutela 3
Desacato -
Derecho de Peticion 1
El motivo de su consulta se relaciona con: Amparo de pobreza - 25
Desplazado 1
Recurso -
Queja -
Otro -
Excelente 19
. - L Buena 6
¢Como califica la atencién prestada? 25
Regular -
Deficiente -
El funcionario que lo atedié le generd confianza y tiene Si 25 25
conocimiento para responder sus preguntas No 0
¢Encontro respuesta acorde a su solicitud, queja o Si 25 55
requerimiento? No 0
. o . . Adecuado 13
Como califica el clima o ambiente laboral en nuestras
. Amable 7 25
oficinas
Aseado 5
El tiempo de espera para su atencion lo considera: Adecuado 20 25
ELABORO: Kevin Jaimes | REVISO: Maria Gilma Manrique Norefia —Jefe | RECIBIDO POR:
Jacome —Contratista- de Control Interno-
Dia Mes Afio Hora__

CAM PISO 02 OFICINA 208-209 TELEFONO 3401165

personeriadosquebradas@gmail.com / www.personeriadosquebradas.gov.co




\/‘{ CODIGO | FT-GDOF-001
9 "p FECHA ABRIL -2009
"x-]- PERSONERIA MUNICGCIPAL DE VERSION 01

/Q\D 0SS O UEBRADAS M pGnNas 01 DE 01

"Por La Bigunidad de tus T>erechos"

NIT. 816.000.158-5

Muy demorado -
Aceptable 5
Considera usted que existen aspectos para mejorar Si - 55
dentro de la entidad No 25
éRecomendaria usted los servicios de la Personeria a Si 25 25
otras personas? No -

COMENTARIOS Y RECOMENDACIONES DE LOS USUARIOS.

- Andnimo: “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 he-
cha por 4 usuarios encuestados-

COMENTARIOS
Se puede evidenciar qué:

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

2. Las consultas de los ciudadanos fueron atendidas oportunamente, recibiendo
una atencion muy buena en el 61,5% de los casos, un 23,1% buena y un
15,4% regular, asi mismo, el 50% de los encuestados recomendaria a la En-
tidad para la consulta ciudadana, mientras que el 28,6% recomendaria la En-
tidad en la mayoria de los casos, esto se puede reflejar en la percepcién de
la atencion en general, donde el 92,9% se sintieron muy bien y bien atendi-
dos.
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Respecto a la institucionalidad, los encuestados consideran que el 92,8% de
los ciudadanos consideran que los funcionarios se encuentran muy bien ca-
pacitados, sin embargo, en lo que respecta a las instalaciones fisicas, y con-
siderando los comentarios hechos por los encuestados, el 28,5% de los en-
cuestados considera que las instalaciones son incOmodas.

La mayor parte de las consultas es por asesoria juridica, demostrando que la
Entidad es el principal actor estatal al que acuden los ciudadanos con el fin
de obtener asesoramiento juridico en el marco de la problematica que pue-
den surgir en el trasegar de la vida en sociedad de los ciudadanos.

La atencion prestada por los funcionarios de la entidad, es altamente efectiva
y eficiente, dando como resultado, un gran nivel de satisfacciéon de los usua-
rios de la entidad, el cual se puede evidenciar en la percepcion de los ciuda-
danos frente a la recomendacion de la Personeria Municipal para la resolu-
cién de los conflictos que puedan existir.

Los funcionarios de la Personeria Municipal de Dosquebradas cuentan con el
conocimiento y las aptitudes necesarias para brindar la mejor atencion posi-
ble, basada en una atencién oportuna, pertinente y con alto nivel de empatia
y asertividad, entendiendo los problemas de los usuarios como un altibajo en
el desarrollo de la vida de los ciudadanos bajo altos estandares de calidad.

Las instalaciones fisicas de la Entidad son bien percibidas por parte de los
usuarios de la Personeria Municipal de Dosquebradas, igualmente el tiempo
de espera para recibir atencion por parte de los funcionarios, es adecuado,
no se registran excesos en la espera.

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 atencién 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.
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smo, 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.

Serec

omienda a la Entidad, realizar el seguimiento a las encuestas de forma semestral

a fin de determinar la evolucién de las situaciones con baja calificacidbn o aceptacion

por pa
ciudad

rte de los usuarios de la Entidad, a su vez, se recomienda analizar la percepcion
ana 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.

FORTALEZAS

1. La Entidad brinda atencion a los usuarios, siendo las asesorias juridicas, la
principal causa por la que acude la ciudadania a las instalaciones de la Persone-
ria o por medio electronico.

2. La atencién por parte de los funcionarios fue efectiva y altamente eficiente, lo
cual se demuestra en el nivel de satisfaccion de los usuarios tanto en el primer
trimestre como en el segundo.

3. La Entidad brinda un servicio efectivo, demostrado en la disposicién de los
usuarios para recomendar a la Personeria como una Entidad confiable y eficiente,
gue vela por los Derechos Humanos de los ciudadanos y propende por el desarro-
llo social de la ciudadania en todo contexto.

4. Los funcionarios de planta y contratistas de la Entidad, cuentan con las capaci-
dades, aptitudes y actitudes para brindar un servicio pertinente segun las necesi-
dades de los ciudadanos, garantizando una respuesta que satisface las expectati-
vas de los ciudadanos.

ELABOR

Jacome —Contratista- de Control Interno-

O: Kevin Jaimes | REVISO: Maria Gilma Manrique Norefia —Jefe | RECIBIDO POR:

Dia Mes Afio Hora__

CAM PISO 02 OFICINA 208-209 TELEFONO 3401165
personeriadosquebradas@gmail.com / www.personeriadosquebradas.gov.co



\/‘\ CODIGO FT-GDOF-001
y ID s FECHA ABRIL -2009

= =B PERSONERIA MUNIGIPAL DE | VERSION o1
D 8 L uaa ae e Beveonos- = | PAGINAS | OLDEOL

NIT. 816.000.158-5

5. Las instalaciones fisicas de la entidad, si bien es cierto son comodas y estan
bien optimizadas, algunos ciudadanos manifiestan incomodidades a la hora de
recibir la atencién por parte de los funcionarios.

MARIA GILMA AMNRIQUE NORENA
CONTROL INTERNO
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