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INTRODUCCION

El Departamento para la Prosperidad Social, a través del GIT de Participacion Ciudadana, consolida el
compromiso con las acciones de optimizacion de procesos, tramites institucionales, el establecimiento
de canales a través de los cuales se fomente la participacion y el control ciudadano de las acciones de
cara a la transparencia. Dada la importancia que representa para el solicitante el tramite de peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones, se hace necesario evaluar la percepcion o
satisfaccion de nuestros usuarios, respecto de la oportunidad y respuestas a sus solicitudes. Se ha
definido realizar esta evaluacion semestralmente conforme a las siguientes especificaciones.

FICHA TECNICA

Tabla 1. Ficha Técnica Encuesta

Metodologia Aplicacién de encuestas en linea que diligencia el peticionario en el momento
que recibe por correo la respuesta a su peticion.

Naturaleza de la Investigacién Cuantitativa

Objetivo Conocer la percepcion de los usuarios, respecto de los tramites de peticiones,
quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones — PQRSDF

Poblacién Objetivo Este procedimiento aplica para todos los usuarios de Prosperidad Social a los
cuales se les generd algun tramite de solicitudes de peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, denuncias y felicitaciones — PQRSDF

Muestra 1.474

Fuente: elaboracion propia.

Para destacar, la medicién de percepcion en tramites de derechos de peticion se realizd a través de
encuestas en linea que diligencia el peticionario una vez que recibe mediante correo electrénico la
respuesta a su peticion, el total de encuestas realizadas para cada semestre conforman la muestra.

RESULTADOS DE LA ENCUESTA

Las preguntas planteadas a continuacién fueron disefiadas para medir la percepcion o satisfaccion
ciudadana respecto a los tramites de peticiones, quejas, reclamos, sugerencias, denuncias y
felicitaciones — PQRSDF en Prosperidad Social.
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1. ¢Cuando usted radico su peticion por alguno de los canales de atencion de
Prosperidad Social, el tramite le parecio?

Grafico No. 1 Percepcion sobre el tramite de radicacion
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Fuente: Elaboracion Propia

Grafico No. 2 Percepcion sobre el tramite desagregado por Canales conocidos
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Fuente: Elaboracion Propia
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2. ;El tiempo transcurrido desde que radico la peticion hasta cuando recibié la
respuesta fue oportuno?

Grafico No. 3 Percepcion sobre la oportunidad de la respuesta
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Fuente: Elaboracion Propia

Grafico No. 4 Percepcion sobre la oportunidad de la respuesta desagregado por Mes
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Fuente: Elaboracién Propia
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3. ¢La comunicacion recibida da respuesta a sus inquietudes o situacion expuesta?

Grafico No. 5 Percepcion de pertinencia en la respuesta recibida
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Grafico No. 6 Percepcion de pertinencia en la respuesta recibida desagregado por canales conocidos
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4. ;La respuesta entregada por Prosperidad Social fue clara y su lenguaje fue sencillo de
entender?

Grafico No. 7 Percepcion del lenguaje en la respuesta recibida
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Fuente: Elaboracion Propia

Grafico No. 8 Percepcion del lenguaje en la respuesta recibida desagregado por canales conocidos
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5. ¢Como le parecio el tramite de peticiones de la entidad desde la radicacion hasta la
respuesta recibida?

Grafico No. 9 Percepcion General
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6. (Conoce usted los canales disponibles por la entidad para radicar peticiones?

Grafico No. 11 Conocimiento sobre canales de atencién

¢Conoce usted los canales disponibles por la entidad para radicar

peticiones?
1.000

60%
[
Ne) ©°
'S 40% ]
2 500 &=
5 8
o

20%

26,7%
0% 0
Si No No sabe / No
responde
Respuestas

Fuente: Elaboracion Propia

Grafico No. 12 Conocimiento sobre canales de atencion desagregado por Mes
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7. (Cuales canales de atencion conoce?

Grafico No. 13 Conocimiento sobre canales de atencion 2
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Grafico No. 14 Conocimiento sobre canales de atencién 2 desagregado por Mes
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8. ¢(Cual o cuales de los siguientes canales de atencidn prefiere utilizar para realizar una

peticién, queja, reclamo, sugerencia y denuncia (PQRSD)

Grafico No. 15 Canales preferidos
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Grafico No. 16 Canales preferidos desagregado por Mes
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Para mas del 20% de la poblacion el tramite fue dificil. No obstante, la mayoria de ellos no conoce
los canales de atencion, es necesario fortalecer la divulgacion de los canales de atencion existente,
asi como su uso. El segundo grupo donde se concentro esta percepcion dice conocer el canal
correo electronico, es necesario revisar las posibilidades de reduccion de pasos para este canal.

Para mas del 16% de la poblacion el tiempo de respuesta de su peticién no fue oportuno, las
mayores concentraciones ocurrieron en los meses de julio y agosto, con una fuerte reduccion en
los meses siguientes, es necesario continuar generando acciones para fortalecer en cada
dependencia de la Entidad el cumplimiento de los tiempos de respuesta.

Mas del 30% de la poblacion expresod que la respuesta recibida no respondio sus inquietudes o
situacion, la mayoria de ellos expreso conocer y utilizar preferentemente el canal correo
electrénico, es necesario mejorar los criterios de aplicacion de respuestas proformay uso de
plantillas de respuesta.

Mas del 20% de la poblacion considero que la respuesta recibida no fue clara o su leguaje no fue
sencillo de entender, la mayoria de estas personas expresé ademas conocer y preferir el canal
correo electronico, es necesario revisar la pertinencia y lenguaje de las respuestas que se generan
a las peticiones y que son enviadas mediante correo electronico.

Mas del 25% de la poblacion considero que el tramite de peticiones de la entidad fue regular o
malo. La mayoria de quienes expresaron que el tramite es malo no respondieron la pregunta
sobre canales conocidos, quienes expresaron que el tramite es regular usan preferentemente el
canal correo electronico, lo que lleva a inferir que buena parte de la mala percepcién se debe al
desconocimiento de los canales, mientras que, quienes lo consideran regular tienen objeciones
sobre el uso del canal correo electronico.

Elaboro :Jhon Fredy Garavito
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