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PERSONERIA MUNICIPAL DE BUCARAMANGA

INFORME TRIMESTRAL DE EVALUACION ATENCION AL CIUDADANO (A)
Aspectos generales

+ |Periodo evaluado, Octubre, Moviembre y Diciembre de 2016

Numero total de ciudadanos beneficiarios de asesoria y de formacion 285
» |Quejas, Sugerencias y Felicitaciones: 258

» |Encuesta de satisfaccion de capacitacién: 296

Anglisis de Resultados
Evlluacién de Atencion al Ciudadano (a)

En leste periodo 285 ciudadanos diligenciaron El formato de "EVALUACION DE LA
ATENCION AL CIUDADANOQ", de las cuales 273 fueron calificadas como EXCELENTE,
12 lon BUENO vy ninguno con REGULAR 0 DEFICIENTE, Este resultado refleja gue el
100% de los ciudadanos que visitan la Personeria de Bucaramanga, estan satisfechos
corl la atencién que se les presta, por lo que la califican como EXCELENTE en cuanto

laridad y oportunidad de la informacion y calidad de la atencion.

a:

Es [mportante sefalar que se sigue presentando formatos mal diligenciados, lo cual
implica capacitar nuevamente al personal que reparte el formato de satisfaccion del
usuario asi como a los funcionarios que dan la atencion al ciudadano. De otra parte se
requiere que todos los procescs deben trabajar en equipo y todos deben aplicar la
encuesta una vez realice la. prestacion del servicio y realizar la trazabilidad de la
encuesta entregada, garantizando la devolucion de la misma a la persona que hizo la
entrega del formato.

Evaluacion de Satisfaccion en Actividades de Formacion y capacitacion:

En cuanto a esta encuesta de Satisfaccion en Actividades de Formacion y Capacitacion; en el
Cuarto trimestre de esta vigencia 20186, se observa que se diligenciaron 256 encuestas de
satisfaccion de capacitaciones, donde el 73% de los asistentes manifestaron que el tema y la
metodologia utilizada por el conferencista fue muy Util y actualizado; sin embargo el item mas
bajg con un 62% en este trimestre esta relacionado con el material de apoyo, el cual debe ser
evaluado por cada responsable del proceso,
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Lider del Proceso de Atencion al Usuario.
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PARA: Dra. LUZ STELLA PENALOZA MANTILLA
Profesional Especializado

DE: OSCAR MAURICIO SANABRIA MORALES
Jefe Oficina Asesora Control Intermo

ASUNTO: Reporte de la Tabulacion de las Encuestas de Evaluacién de atencién
al ciudadano, las Quejas, Sugerencias, Felicitaciones y las capacitaciones
realizadas en el cuarto trimestre de 2016.

En desarrollo al procedimiento establecido para evaluar la Atencién al ciudadano,
me permito remitir los resultados de la tabulacion de las encuestas de Evaluacion
de Atencion al Ciudadano y Satisfaceién de Capacitacion, generados en el cuarto
trimestre de 2016; con el fin de determinar la percepcion que los ciudadanos
tienen sobre |la atencion de los servicios prestados, asi como sus observaciones,
comentarios o sugerencias. Estas encuestas son aplicadas a |as personas que
se acercan a nuestras instalaciones en tiempos reales y quienes asisten a las
distintas capacitaciones ofertadas por |a entidad.

Estas dos encuestas son tabuladas trimestralmente;

La primera esta enfocada a medir si la atencidén es brindada con claridad y
oportunidad de la informacion y con calidad en la atencion, adicionalmente el
ciudadano puede colocar una queja, sugerencia o felicitaciones, si asi lo desea
una vez prestado el servicio, es el resultado de unificar dos encuestas existentes
y buscando con ello agilidad para quienes la diligencian.

La segunda; Hace la referencia al grado de informacion recibido por los
conferencistas, los temas tratados, el material de apoyo y su duracién, fueron los
esperados por los asistentes.

v ENCUESTAS DE EVALUACION ATENCION AL CIUDADANO (A).

Durante el cuarto trimestre de 2016, fueron depositadas en los buzones de la
entidad 285 encuestas, calificadas de la siguiente manera:
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PERSONERIA DE BUCARAMANGA "CONSTRUYENDO DEMOCRACIA™
Centro Administrative Fase || Cuarte Piso, Costada Norte
Camera 11 No. 34-16/40
Taléfenos G420029-G338824-5420070 ST
MWW DETSONErablcaramanga. qov. co
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todos los procesos se debe trabajar en equipo, es decir, todos tienen la
responsabilidad de la aplicacion de las encuestas una vez realice la prestacion
de un servicio;, por tanto es obligacién del funcionario o contratista hacer |a
trazabilidad de la encuesta entregada, garantizando con ello la devolucion de |a

misma del 100% a la persona que inicialmente hizo su entrega.

Cordialmente,

OSCAR M
Jefe Oficin
Anexo: D

O SANABRIA MORALES
trol Interno
(02) folios

PERSONERIA DE BUCARAMANGA "CONSTRUYENDS DEMOCRACIA™
Centro Administrative Fase || Cuarto Fiso, Costado MNorte
Carrara 11 Mo, 54-16/40
Teléfonos 6420023-6338824-6420070
WW.[I&FS'DHEFiabUBEFETHEH{EEL.{IDV.CD




Cm VAVIOHLNDD OM W02 YHIAIENGD 35 OANIWNIO00 3153 30 NOISTHAWE W

| ®E | HE EEE leml

ER [ T wH .-|_ SH00 S WE P waw | %hL ! EPENISpE 8] 3n) uaieEinp -
|, | e wEz lim 962 — [ T T ns 4 uppEnedis B ep wips B ¥
e TYLOL z £ I r § | upomenden & sp uonEzESH A upEmNG #
S I 1 H
T [] [
001 i ME i w%T : WEE 1 WED ! EIER UgiTeuLeUl m_.__u..ﬁ.__u.n__u._n_“ .
v g a | & | eor | 4 oymfio sa ofode 2 eualew |2 LS
) o T et e T o P i e P e =
D W= S 4001 B0 CERETEETTE popremasl
T — T ™ 062 0 3 gl | lkz | @pAmo=s vereyoedes ap Ba) (3 !
z T (L e ] I
SANOIDVLIDVAY) e P e e e e — L
1 ] Powez § o { “sRqUBENE A S0/EIUEE UoEn]
30 NORYINGVYL 30 ¥Y2lIYHS 4 — - { SOpEZHIN SUILLK S0] ‘SO [ L
| — 96Z ioom P8 0 w8 3 EDZ ! Jod speTin eIuURYSSUS 20 B|lonpoow B |
%0 st 8E L ¥ o] Eee M r ] T e e S BISRURIBIB | | r
5T e WED nerg E i | Hna T _ﬁ DR ANTEE
4 = = Wl
0 %l g REL £ NECWHINTD 30TV
Fal WL 62 [T L ORI TS ey anfirmdn oo g
HyINo3y QNING ALNFTIIXI = b o0 | eujleg E e —
SEOT FHIWIHA A THANINOH HTHHM L0 TG 02 SR i upmg e | NOIDWLIDY AT ol )
1 | b Ep t1n LA R
- — TE NHHA 30 EvLSANINT E
) dip= = T7e1 < =P N 1TV DAY NEOS -
CIRTATERIL e MOISHELY saaaly




a6
ERNCERERE]

S8z TW10L
St JHENI1200
SET JHAWANON
0T JHANLI0
SYLSINING e
i AN .
| svavoIy) s¥1sInoN3 301910 0ldINOHd

JLMNIIDE430  HYIND3H

QnNang

HADMALY 91 30
ORI TV & UVLIMILLE
WA
¥ 30 MIEET]

AL

ETLE E bt SYLSANING 30 "ON T09ANCD

YaYIO¥LNOD ON YI40D EJ2pISUDD 35 OJUSWNIOP 2158 ap unisaldiu) e

%0 Wt
ﬁzm_u:maﬂ AR
dvInSay
SYLSINING 34 TO0HLNOD

HOLHALY
¥ AUy
%0 Sl W RO & OWCINN L0
LTSN
W1 30 VYT

ANIIN43A HYINDIA omMang FINTIADKI HOLW

e i i) i HB L NpiNaLY VI 30 OvanvD A QvaiNn LoD
e b : oy o MOESAHOA8 91 10 DYy 1
NOIINALY

WIOL 3LNI[21430: HYIND3Y | oNana | 3INT1E0xE 130 Q¥aIyD A QYaIND LHOLO T
'NOIFYWHOANI Y1 30 Oy

oaoalg Byweg Joqoidy

HI) ¥ =

aagelady spwoy oicqE(3

ST o OB

L & | euified

SLOF B0 b0 G5B (UD|S[ASY BYDE4

DNYOWANID T NQIDNALY

Ok SUHRIBA 20 SYL5aN0ONT

00— 4 - M'd + “olipgs

NOISYINEYL ROIZA NN

QIEVOS T T HOEIND LY [0830ud




	Page 1
	Page 2
	Page 3
	Page 4
	Page 5

