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	PERÍODO: Primer Trimestre 2023

	POBLACIÓN ATENDIDA DURANTE EL PERÍODO: 2.449 Usuarios registrados en el aplicativo de la PQRS

	TAMAÑO DE LA MUESTRA: 10%

	META DE SATISFACCIÓN: 95%- Indicador de Eficiencia

	SE ENTENDERA COMO SATISFACTORIO: Las respuestas calificadas como: Excelente, Bueno y  Aceptable.

	SE ENTENDERA COMO NO SATISFACTORIO: Las respuestas calificadas como Regular, Deficiente y No Sabe/No Responde (ésta se tendría en cuenta solo cuando la casilla en la encuesta no es diligenciada por el ciudadano).



	ANÁLISIS DE LA ENCUESTA

	
INTRODUCCIÓN.

La revisión y mejora continua de la calidad en el servicio prestado es uno de los propósitos de la Personería de Itagüí, siendo parte del Sistema de Gestión de Calidad para dar cumplimiento al numeral 9.1.2. Satisfacción del Cliente de la Norma NTC ISO 9001:2015, así como al Modelo Integrado de Planeación y Gestión-MIPG, adoptado por la Personería mediante resolución 138 del 19 de julio de 2018 y en cumplimiento del Decreto Nacional 1499 de 2017.

Por medio de una encuesta de satisfacción al usuario (FEM-12), se plantea como objetivo principal:“Evaluar el grado de satisfacción de las necesidades y expectativas de los ciudadanos frente a la prestación del servicio por parte de la Personería Municipal, mediante el seguimiento continuo y el aprovechamiento de la información en beneficio del ciudadano y de la Entidad”.

A partir del análisis de los resultados de la encuesta de satisfacción (FEM-06), se podrá evidenciar el porcentaje de satisfacción e insatisfacción del usuarioy de esta manera fortalecer los propósitos misionales, teniendo en cuenta el marco estratégico de la Personería.


ENCUESTA DE SATISFACCIÓN AL USUARIO (FEM-12)

Ésta encuesta se compone de las siguientes cuatro (4) preguntas que constituyen un monitoreo en la calidad de la prestación del servicio brindado a la comunidad, así:

1. ¿Cómo califica usted la asesoría y/o realización del trámite brindado por la Personería?
2. ¿Cómo califica usted el tiempo de espera para ser atendido?
3. ¿Cuál es el grado de satisfacción en general que tiene con la Personería Municipal de Itagüí?
4. ¿La información suministrada por parte de la Personería Municipal de Itagüí fue clara y útil para su requerimiento?

METODOLOGÍA PARA CONSOLIDAR LA INFORMACIÓN.

El método utilizado para consolidar la información del primer trimestre del año 2023, fueron las tabulaciones y los informes de las encuestas de los meses de enero, febrero y marzo.


1. NIVEL DE SATISFACCIÓN E INSATISFACCIÓN DEL USUARIO – CONSOLIDADO.

Para conocer el nivel de satisfacción e insatisfacción del usuario y el análisis del tamaño de la muestra, del consolidado de todas las delegaturas y de la Secretaría General en su dependencia de Atención al Usuario y Casa de Justicia, se tuvo en cuenta las atenciones registradas en el aplicativo de la PQRS y así mismo la tabulación de las encuestas, obteniendo el siguiente resultado:

PREGUNTA No 1:
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PREGUNTA No 2:
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PREGUNTA No 3:
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PREGUNTA No 4:
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En términos generales, la percepción promedio de las encuestas de satisfacción al usuario durante el primer trimestre del año 2023, arroja un nivel de satisfacción del 99.87% frente a un nivel de insatisfacción del 0.13%; a pesar de que el análisis arroja este porcentaje de insatisfacción se cumple con la meta de satisfacción planteada la cual es del 95% que se tiene definido en el indicador de eficiencia.
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2. ANÁLISIS DEL TAMAÑO DE LA MUESTRA.

Durante el primer trimestre del año 2023, al consolidar la información de todas las Delegaturas y la Secretaría General, se cumple con el tamaño de la muestra, toda vez que se realizaron 381 encuestas de acuerdo a 2.449 usuarios registrados en el aplicativo de PQRS, obteniendo una muestra del 16%, tal y como se puede evidenciar en el siguiente cuadro:


                       [image: ]

3. SUGERENCIAS Y/O RECOMENDACIONES POR PARTE DE LOS USUARIOS:

En el primer trimestre del año 2023, los usuarios encuestados diligenciaron el campo de “Sugerencias y/o Recomendaciones”, encontrando lo siguiente:

· “Felicito al personal por su apoyo y colaboración”.
· “Todo muy bien”.
· “La Personería de Itagüí siempre ha sido la mejor”.
· “Excelente servicio”.
· “Felicitaciones”.
· “Excelente atención por parte del funcionario, muy amable y respetuoso”.
· “Muy buena atención. Colaboran demasiado. Se puede recomendar”.
· “Todo excelente”.
· “Súper”.
· “Excelente atención”.
· “Muchas felicitaciones”.
· “Buen trabajo”.
· “Excelente asesoría”.
· “Muy claro lo que me dijo”.
· “Me atendieron demasiado bien”.
· “Gracias por la atención”.
· “Muy buena atención, ágil y precisa. Resolví mi necesidad y me atendieron muy bien”.
· “Muy buena atención, ninguna queja”.
· “Recomendación con el tiempo de atención”.
· “Que sigan así, todo muy bien”.
· “Que sigan como van”.
· “Todo le pareció muy bien”.
· “Espero que la Personería esté mejorando más y más”.
· “Muy importante la imparcialidad en los procesos y la transparencia en el manejo de la información”.
· “Siempre agradecida por el apoyo en mis dificultades”.
· “La atención muy buena, me sentí escuchada, muy amables”.
· “Felicitaciones muy buena la atención”.
· “Excelente atención”.
· “Muy buena la atención por parte de la Doctora Diana”.
· “Que sigan así atendiendo a los usuarios, felicitaciones”.
· “Súper bien todo”.
· “Excelente servicio”.
· “Muy buen servicio”.
· “Gracias a la atención, excelente”.
· “Muy agradecida con la atención brindada”.
· “No solución con el niño. La solicitud no fue resuelta”.
· “Felicitaciones por el talento humano”.
· “Mejorar el espacio de atención, es demasiado estrecho y presenta dificultades para atender”.
· “El espacio, considero que no es el apropiado para las diligencias”.
· “Mi observación respetuosa obedece al espacio de la oficina, toda vez que no hay esa privacidad que se requiere para el trámite del proceso”.
· “Considero que el espacio no es apto para las diligencias que se hacen, es estrecho y tiene interferencia alta”.
· “Para el tipo de trámite, en asuntos disciplinarios, se hace necesario contar con un espacio que garantice la privacidad”.

CONCLUSIONES.

· A pesar de que se cumplió con el tamaño de la muestra, durante el primer trimestre del año 2023, se debe continuar fortaleciendo la entrega de la encuesta a cada uno de los usuarios con el fin de que ésta sea diligenciada y así seguir cumpliendo.

· Se puede evidenciar que las personas que se acercan a la Personería a requerir un servicio, en su mayoría, se van satisfechas, toda vez que el nivel de satisfacción analizado en las encuestas así lo arroja.

· Es preciso anotar que algunos usuarios atendidos consideran que el espacio que se tiene en la Personería para atenderlos NO es el indicado, toda vez que se maneja información confidencial. 

· Otra recomendación realizada por parte de los usuarios tiene que ver con el tiempo de espera para ser atendidos.


Por todo lo anterior y con mucho respeto recomiendo sean analizadas estas observaciones presentadas por los usuarios, con el fin de mejorar cada día en los procesos de la Entidad.



YANETH QUINTERO SALAS
Contratista
Personería de Itagüí 
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