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Ficha Técnica

» Para el segundo trimestre contamos con una muestra de 1.443 encuestas en 233 puntos de atencién del ICBF.

» Se logro la aplicacion de 901 encuestas que representan el 62% del total de la muestra requerida.

» Se cumplié la meta en 67 puntos de los 233 requeridos.

» En 128 puntos no se logré obtener la meta requerida para el segundo trimestre de 2018, por las siguientes razones: a) en 34 el cumplimiento de
la meta fue 0% dado que no hubo suficientes registros para gestionar y adicionalmente de esos pocos registros el porcentaje de contactabilidad
fue bajo. b) en los 94 puntos de atencion restantes el % de cumplimento se encuentra entre el 9% vy el 94% debido a que quienes atendieron la
llamada no contestaron la encuesta o definitivamente no hubo contactabilidad.

» En 21 puntos de atencion, no se contaba con registros de Informacion y Orientacion del periodo encuestado.

» En 13 puntos de atencion se contaba con registros de Informacion y Orientacion, pero en ninguno se acept6 el uso de los datos personales.

» En 4 puntos de atencion existian registros para encuestar; sin embargo los datos de contacto no eran validos.

» Para el mes de abril se usé la base de registros desde el 2 hasta el 22 de abril del 2018, debido a la finalizaciéon del contrato con el anterior

operador que aplico las encuestas.

» Para el mes de mayo se uso6 la base de registros con corte al dia 21 de mayo del 2018, debido a los procesos de empalme entre operadores

entrante y saliente.

» Para el mes de junio, se utilizo la base de registros de todo el mes.
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Durante el mes de abril de 2018 se aplicaron 240 encuestas en 86 puntos de atencién de los 245, con una muestra de 582 encuestas y un
porcentaje de efectividad del 42%.

En abril se logré cumplir la muestra en 55 puntos de atencion, en 130 no se cumplié debido a la finalizacion del contrato del operador que aplico
las encuestas y en 60 no hubo disponibilidad de registros, de ellos 38 no tenian registros de 10 en el canal presencial y en 22 no se acepto el
uso de datos.

El % real de cumplimiento de la muestra en el mes de mayo fue del 42%, teniendo en cuenta que el proceso de aplicacién por parte de 1Q,
nuevo operador, inicio solo hasta el 08 de Junio. En algunos centros zonales el % de cumplimiento fue superior al 100%, intentando cumplir la
muestra por regional.

El % de cumplimiento de la muestra del mes de Junio alcanzé un 55% debido a que la aplicacion de la muestra para ese mes inicio el 26 de
Junio y finalizé el 13 de Julio, debido a los procesos de estabilizacion por cambio de operador.

La base del mes de mayo contiene 3203 registros, se gestionaron 740 de los cuales se obtuvo una contactabilidad de 376 y se logr6 finalmente
la aplicacion de 323 encuestas efectivas. De los registros no contactados se evidencia que la principal razén es que los nUmeros de contacto no
son correctos o el celular registrado se encuentra apagado.

La base correspondiente al mes de Junio cuenta con 6006 registros de los cuales se gestionaron 691; de estos se logré contactabilidad en 400

y finalmente se obtuvieron 338 encuestas efectivas.

De acuerdo con la gestion realizada en los meses de mayo y junio del 2018, se evidencia que se logré contactar a 776 personas de las cuales

el 5% decidié no contestar la encuesta. ° ) iQ
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Muestra definida vs Encuestas Aplicadas

Durante los meses de abril, mayo y junio se aplicaron 901 encuestas en 162 puntos de atencién, de la siguiente

manera.:

Encuestas Aplicadas

% Aplicacion Encuestas

Mes Muestra
Abril 582 240 41%
Mayo 252 323 42% Real
Con sobremuestra 128%
Junio 615 338 55%
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Aspectos que mas impactaron el cumplimiento de la muestra:

» La ausencia de registro de peticiones de Informacién y Orientacion en
algunos centros zonales impidié la medicion de la satisfaccion de los
usuarios de estos puntos de atencion.

» La mala practica que persiste en algunos centros zonales de no consultar
la opinién de los ciudadanos para autorizar el uso de sus datos con el fin
de realizarles consultas o remitir informacion institucional y marcar en
todos los casos la opcibn NO AUTORIZA, impidi6 que se realizaran
encuestas de satisfaccion a los ciudadanos que acudieron a dichos
puntos de atencion.

»La finalizacion del contrato con la empresa que anteriormente
administraba el Centro de Contacto (Outsourcing) requirio la transicion de
la operacion con la empresa entrante (IQ), este periodo de estabilizacion
(mayo — junio) generd ajustes tecnoldgicos que afectaron la cgatinuidad

de la aplicacion de las encuestas. L
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Regional

Centro Zonal

% Cumplimiento

Registros Acepta HD

Registros No Acepta HD

Registros Validos

ATLANTICO CZ BARANOA 5 0% 2 1 2
ATLANTICO CZ HIPODROMO 6 50% 40 24 26
ATLANTICO CZ NORTE CENTRO HISTORICO 9 56% 12 1 11
ATLANTICO CZ SABANAGRANDE 3 33% 4 3 3
ATLANTICO CZ SABANALARGA 3 67% 56 1 27
ATLANTICO CZ SUROCCIDENTE 8 10 125% 112 19 100
ATLANTICO CZ SURORIENTE 3 3 100% 43 0 38
ATLANTICO REGIONAL ATLANTICO 4 3 75% 32 6 24
BOLIVAR CZ DE LA VIRGEN Y TURISTICO 10 2 20% 156 2 73
BOLIVAR CZ EL CARMEN DE BOLIVAR 3 0 _ 0 0 0
BOLIVAR CZ HISTORICO Y DEL CARIBE NORTE 4 4 100% 37 0 12
BOLIVAR CZ INDUSTRIAL DE LA BAHIA 5 4 80% 107 184 80
BOLIVAR CZ MAGANGUE 7 3 43% 15 18 14
BOLIVAR CZ MOMPOX 8 5 63% 49 9 41
BOLIVAR CZSIMITI 2 3 150% 29 0 26
BOLIVAR CZ TURBACO 4 6 150% 102 5 94
BOLIVAR REGIONAL BOLIVAR 2 2 100% 12 4 8
CESAR CZ AGUACHICA 15 4 27% 33 331 29
CESAR CZ AGUSTIN CODAZZI 3 0 0% 5 0 4
CESAR CZ CHIRIGUANA 2 1 50% 6 1 6
CESAR CZ VALLEDUPAR 1 3 0 0% 2 0 1
CESAR CZ VALLEDUPAR 2 3 6 200% 390 189 297
CORDOBA CZ 1 MONTERIA 21 3 14% 91 6 74
CORDOBA CZ CERETE 11 2 18% 15 0 13
CORDOBA CZLORICA 4 0 Sin Registros Validos 1 67 0
CORDOBA CZ MONTELIBANO 2 3 150% 31 1 31
CORDOBA CZ PLANETARICA 3 2 67% 13 1 10
CORDOBA CZ SAHAGUN 4 0 0% 2 4 2
CORDOBA CZ SAN ANDRES DE SOTAVENTO 6 2 33% 20 0 17
CORDOBA CZ TIERRALTA 4 3 75% 39 5 33
CORDOBA REGIONAL CORDOBA 9 3 33% 55 1 38
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Regional Centro Zonal Muestra Il Trimestre Encuestas % Cumplimiento Registros Acepta HD Registros No Acepta HD Registros Validos
LA GUAJIRA CZ FONSECA 11 1 9% 8 46 5
LA GUAJIRA CZ MAICAO 2 0 Sin Registros HD 0 3 0
LA GUAJIRA CZ MANAURE 3 1 33% 2 0 2
LA GUAJIRA CZ NAZARETH 2 0 | sSinRegistros 0 0 0
LA GUAJIRA CZRIOHACHA 1 2 5 250% 133 0 96
LA GUAJIRA CZ RIOHACHA 2 3 4 133% 126 6 87
LA GUAJIRA REGIONAL LA GUAJIRA 2 2 100% 50 35 17

MAGDALENA CZ CIENAGA 2 0 0% 2 0 1
MAGDALENA CZDELRIO 5 0 | SinRegistros 0 0 0
MAGDALENA CZ EL BANCO 9 0 Sin Registros HD 0 35 0
MAGDALENA CZ FUNDACION 3 1 33% 5 0 4
MAGDALENA CZPLATO 3 0 | SinRegistros 0 0 0
MAGDALENA CZ SANTA ANA 3 1 33% 8 0 4
MAGDALENA CZ SANTA MARTA NORTE 2 2 100% 7 4 7
MAGDALENA CZ SANTA MARTA SUR 5 0 0% 2 0 1
MAGDALENA REGIONAL MAGDALENA 3 3 100% 14 0 10
SAN ANDRES CZ LOS ALMENDROS 9 0 0% 18 50 15

SUCRE CZBOSTON 3 1 33% 3 12 3

SUCRE CZ LA MOJANA 2 0 0% 5 4 3

SUCRE CZ NORTE 2 0 Sin Registros Validos 1 1 0

SUCRE CZ SINCELEJO 4 7 175% 169 65 95

SUCRE REGIONAL SUCRE 3 0 0% 3 0 2
AMAZONAS CZ LETICIA 2 0 T SinRegistros 0 0 0
AMAZONAS REGIONAL AMAZONAS 3 1 33% 6 2 4

CAQUETA CZ BELEN DE LOS ANDAQUIES 2 4 200% 41 4 27

CAQUETA CZFLORENCIA 1 9 12 133% 145 45 143

CAQUETA CZ FLORENCIA 2 5 6 120% 381 2 295

CAQUETA CZ PUERTO RICO 4 1 25% 13 7 8

CAQUETA REGIONAL CAQUETA 2 0 0% 2 0 2

HUILA CZ GARZON 52 5 10% 111 8 103
HUILA CZ LA GAITANA 23 20 87% 229 86 178
HUILA CZ LA PLATA 8 11 138% 286 3 228
HUILA CZ NEIVA 21 15 71% 102 198 85
HUILA CZ PITALITO 11 19 173% 356 13 294
HUILA REGIONAL HUILA 3 1 33% 2 0 1
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Regional Centro Zonal Muestra Il Trimestre Encuestas % Cumplimiento Registros Acepta HD Registros No Acepta HD Registros Validos
PUTUMAYO CZ LA HORMIGA 2 0 0 0 0
PUTUMAYO CZ MOCOA 6 6 100% 59 0 38
PUTUMAYO CZ PUERTO ASIS 3 1 33% 8 0 5
PUTUMAYO CZ SIBUNDOY 2 1 50% 6 1 4
PUTUMAYO REGIONAL PUTUMAYO 3 0 _ 0 0 0

TOLIMA CZ CHAPARRAL 4 6 150% 176 0 139

TOLIMA CZ ESPINAL 3 0 Sin Registros HD 0 53 0

TOLIMA CZ GALAN 6 4 67% 22 15 17

TOLIMA CZ HONDA 6 1 17% 3 75 2

TOLIMA CZ IBAGUE 12 10 83% 94 0 86

TOLIMA CZ JORDAN 9 8 89% 52 26 45

TOLIMA CZLERIDA 2 0  SinRegistros 0 0 0

TOLIMA CZ LIBANO 3 0 Sin Registros Validos 1 1 0

TOLIMA CZ MELGAR 3 0 0% 1 1 1

TOLIMA CZ PURIFICACION 3 0 0% 3 1 3

TOLIMA REGIONAL TOLIMA 2 0 0% 1 0 1

BOGOTA CZ BARRIOS UNIDOS 3 4 133% 69 4 42

BOGOTA CZBOSA 17 15 88% 399 621 336

BOGOTA CZ CIUDAD BOLIVAR 18 8 44% 340 4 274

BOGOTA CZ CREER 4 1 25% 17 0 17

BOGOTA CZ ENGATIVA 9 10 111% 383 46 318

BOGOTA CZ FONTIBON 11 7 64% 354 90 232

BOGOTA CZ KENNEDY 20 13 65% 232 6 158

BOGOTA CZ MARTIRES 4 3 75% 42 18 29

BOGOTA CZ PUENTE ARANDA 3 0 | sinRegistros 0 0 0

BOGOTA CZ RAFAEL URIBE 4 2 50% 52 9 45

BOGOTA CZ REVIVIR 3 3 100% 8 5 5

BOGOTA CZ SAN CRISTOBAL SUR 6 5 83% 64 16 58

BOGOTA CZ SANTA FE 7 4 57% 183 2 144

BOGOTA CZSUBA 15 4 27% 49 114 40

BOGOTA CZ TUNJUELITO 4 14 350% 131 49 107

BOGOTA CZ USAQUEN 3 2 67% 16 2 10 iQ

BOGOTA CZ USME 8 10 125% 306 36 267

BOGOTA REGIONAL BOGOTA 4 2 50% 62 5 48 OUTSOURCING




Regional Centro Zonal Muestra Il Trimestre Encuestas % Cumplimiento Registros Acepta HD Registros No Acepta HD Registros Validos
BOYACA CZ CHIQUINQUIRA 3 2 67% 3 2 1
BOYACA CZ DUITAMA 3 0 Sin Registros HD 0 4 0
BOYACA CZ EL COCUY 2 1 50% 16 0 10
BOYACA CZ GARAGOA 3 0 0% 2 29 2
BOYACA CZ MIRAFLORES 3 1 33% 12 2 9
BOYACA CZ MONIQUIRA 3 3 100% 26 0 22
BOYACA CZ OTANCHE 3 2 67% 14 0 13
BOYACA CZ PUERTO BOYACA 3 1 33% 14 0 5
BOYACA CZ SOATA 2 0 0% 4 7 3
BOYACA CZ SOGAMOSO 3 11 367% 260 40 193
BOYACA CZTUNJA1 3 2 67% 15 2 14
BOYACA CZTUNJA2 8 11 138% 233 135 180
BOYACA REGIONAL BOYACA 2 4 200% 29 3 22
CUNDINAMARCA CZ CAQUEZA 3 1 33% 7 1 5
CUNDINAMARCA CZ CHOCONTA 4 1 25% 11 0 11
CUNDINAMARCA CZ FACATATIVA 4 7 175% 365 5 278
CUNDINAMARCA CZ FUSAGASUGA 3 5 167% 383 2 360
CUNDINAMARCA CZ GACHETA 3 1 33% 4 2 3
CUNDINAMARCA CZ GIRARDOT 2 3 150% 101 2 72
CUNDINAMARCA CZ LA MESA 2 2 100% 6 11 4
CUNDINAMARCA CZPACHO 4 0 0% 11 0 9
CUNDINAMARCA CZ SAN JUAN DE RIOSECO 3 2 67% 14 1 10
CUNDINAMARCA CZ SOACHA 4 0 0% 12 202 10
CUNDINAMARCA CZ UBATE 2 2 100% 34 8 31
CUNDINAMARCA CZ VILLETA 2 0 0% 1 0 1
CUNDINAMARCA CZ ZIPAQUIRA 3 8 267% 91 84 74
CUNDINAMARCA REGIONAL CUNDINAMARCA 2 0 0 0 0
NORTE DE SANTANDER CZCUCUTA 1 6 9 150% 487 21 358
NORTE DE SANTANDER CZCUCUTA 2 9 10 111% 272 57 236
NORTE DE SANTANDER CZCUCUTA3 10 4 40% 385 22 297
NORTE DE SANTANDER CZ OCANA 3 0 0% 8 10 5
NORTE DE SANTANDER CZ PAMPLONA 2 2 100% 49 9 34
NORTE DE SANTANDER CZTIBU 2 2 100% 59 110 44
NORTE DE SANTANDER REGIONAL NORTE DE SANTANDER 6 5 83% 223 81 188
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Regional Centro Zonal Muestra Il Trimestre Encuestas Registros Acepta HD Registros No Acepta HD
SANTANDER CZ ANTONIA SANTOS 3 0 0% 2 4 2
SANTANDER CZ BUCARAMANGA SUR 5 6 120% 44 94 40
SANTANDER CZ CARLOS LLERAS RESTREPO 11 13 118% 456 7 379
SANTANDER CZ LA FLORESTA 3 3 100% 87 98 59
SANTANDER CZ LUIS CARLOS GALAN SARMIENTO 3 3 100% 20 1 20
SANTANDER CZ MALAGA 2 0 | SinRegistros 0 0 0
SANTANDER CZ SAN GIL 3 2 67% 4 0 4
SANTANDER CZ SOCORRO 3 5 167% 64 2 45
SANTANDER CZ VELEZ 3 0 Sin Registros HD 0 19 0
SANTANDER CZ YARIQUIES 2 0 0% 1 27 1
SANTANDER REGIONAL SANTANDER 3 0 0% ) 2 3
ANTIOQUIA CAIF COMUNA 13 4 2 50% 14 19 12
ANTIOQUIA CZ ABURRA NORTE 4 7 175% 241 123 215
ANTIOQUIA CZ ABURRA SUR 6 4 67% 82 156 58
ANTIOQUIA CZ BAJO CAUCA 3 4 133% 43 0 39
ANTIOQUIA CZ INTEGRAL NOROCCIDENTAL 16 11 69% 105 3 94
ANTIOQUIA CZ INTEGRAL NORORIENTAL 8 16 200% 164 104 158
ANTIOQUIA CZ INTEGRAL SUR ORIENTAL 7 12 171% 227 40 180
ANTIOQUIA CZ LA MESETA 2 4 200% 44 4 35
ANTIOQUIA CZ MAGDALENA MEDIO 5 0 Sin Registros HD 0 35 0
ANTIOQUIA CZ OCCIDENTE 9 10 111% 126 1 107
ANTIOQUIA CZ OCCIDENTE MEDIO 3 2 67% 9 0 8
ANTIOQUIA CZ ORIENTE 9 9 100% 243 3 239
ANTIOQUIA CZ ORIENTE MEDIO 5 3 60% 30 1 23
ANTIOQUIA CZ PENDERISCO 3 0 Sin Registros HD 0 54 0
ANTIOQUIA CZ PORCE NUS 3 2 67% 14 12 14
ANTIOQUIA CZ SUROESTE 3 9 300% 44 6 38
ANTIOQUIA CZ URABA 5 9 180% 44 11 34
ANTIOQUIA REGIONAL ANTIOQUIA 2 4 200% 73 45 63
CALDAS CZ DEL CAFE 6 14 233% 151 12 131
CALDAS CZ MANIZALES 2 13 4 31% 78 36 75
CALDAS CZ NORTE 4 1 25% 40 1 33
CALDAS CZ OCCIDENTE 5 4 80% 29 0 25
CALDAS CZ ORIENTE 4 0 0% 1 46 1 iQ
CALDAS CZ SUR ORIENTE 3 0 0% 5 0 5 OUTSOURCING
CALDAS REGIONAL CALDAS 2 0 _ SinRegistros 0 0 0




Regional Centro Zonal Muestra Il Trimestre Encuestas % Cumplimiento Registros Acepta HD Registros No Acepta HD Registros Validos
QUINDIO CZ ARMENIA NORTE 24 18 75% 291 7 242
QUINDIO CZ ARMENIA SUR 8 11 138% 198 17 159
QUINDIO CZ CALARCA 2 Sin Registros Validos 2 2 0
QUINDIO REGIONAL QUINDIO 2 0 0 0 0
RISARALDA CZ BELEN DE UMBRIA 5 11 220% 124 0 70
RISARALDA CZ DOS QUEBRADAS 14 6 43% 24 106 17
RISARALDA CZ LA VIRGINIA 7 10 143% 247 14 197
RISARALDA CZ PEREIRA 26 13 50% 787 21 631
RISARALDA CZ SANTA ROSA DE CABAL 18 6 33% 146 16 124
ARAUCA CZ ARAUCA 10 0 0% 14 0 14
ARAUCA CZ SARAVENA 26 11 42% 94 81 75
ARAUCA CZ TAME 28 24 86% 110 2 96
CASANARE CZ PAZ DE ARIPORO 4 2 50% 20 62 15
CASANARE CZ VILLANUEVA 3 0 0% 1 35 1
CASANARE CZ YOPAL 4 0 0% 2 47 1
GUAINIA REGIONAL GUAINIA 2 1 50% 36 1 14
GUAVIARE CZ SAN JOSE DE GUAVIARE 13 6 46% 14 11 13
GUAVIARE REGIONAL GUAVIARE 3 1 33% 4 3 4
META CZ ACACIAS 9 0 Sin Registros HD 0 60 0
META CZ GRANADA 4 5 125% 15 10 9
META CZ PUERTO LOPEZ 5 0 0% 1 2 1
META CZ VILLAVICENCIO 1 9 1 11% 8 23 7
META CZ VILLAVICENCIO 2 18 9 50% 26 3 19
META REGIONAL META 3 0 0 0 0
VAUPES REGIONAL VAUPES 5 0 0 0 0
VICHADA CZ PUERTO CARRENO 25 0 0% 4 4 2
VICHADA REGIONAL VICHADA 2 0 0 0 0
CAUCA CZ CENTRO 2 0 0 0 0
CAUCA CZ COSTA PACIFICA 2 1 50% 18 7 12
CAUCA CZ INDIGENA 2 1 50% 9 1 7
CAUCA CZ MACIZO COLOMBIANO 3 0 | SinRegistos 0 0 0
CAUCA CZ NORTE 4 3 75% 38 21 28
CAUCA CZ POPAYAN 3 0 0% 1 8 1
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Regional

Centro Zonal

Muestra Il Trimestre

Encuestas

% Cumplimiento

Registros Acepta HD

Registros No Acepta HD

Registros Validos

CHOCO CZ BAHIA SOLANO 5 1 20% 11 1 5
CHOCO CZ ISTMINA 3 0 0% 2 1 1
CHOCO CzZQuiBDO 5 1 20% 14 3 7
CHOCO CZRIOsuCIO 2 0 0% 7 9 4
CHOCO CZTADO 4 3 75% 20 5 14
CHOCO REGIONAL CHOCO 2 0 _ 0 0 0
NARINO CZ BARBACOAS 3 1 33% 7 0 5
NARINO CZ IPIALES 3 0 Sin Registros HD 0 3 0
NARINO CZ LA UNION 2 0 0% 4 8 4
NARINO CZPASTO 1 6 0 Sin Registros HD 0 164 0
NARINO CZPASTO 2 16 0 0% 2 65 2
NARINO CZ REMOLINO 3 0 _ 0 0 0
NARINO CZTUMACO 2 0 Sin Registros HD 0 1 0
NARINO CZ TUQUERRES 2 0 Sin Registros HD 0 80 0
NARINO REGIONAL NARINO 3 0 Sin Registros HD 0 256 0
VALLE DEL CAUCA CZ BUENAVENTURA 3 4 133% 37 39 32
VALLE DEL CAUCA CZBUGA 6 7 117% 77 69 70
VALLE DEL CAUCA CZ CARTAGO 18 20 111% 343 3 293
VALLE DEL CAUCA CZ CENTRO 18 8 44% 178 242 62
VALLE DEL CAUCA CZ JAMUNDI 19 22 116% 155 8 105
VALLE DEL CAUCA CZ LADERA 4 1 25% 3 0 3
VALLE DEL CAUCA CZ NORORIENTAL 23 3 13% 26 401 23
VALLE DEL CAUCA CZ PALMIRA 18 17 94% 62 149 42
VALLE DEL CAUCA CZ ROLDANILLO 3 0 _ 0 0 0
VALLE DEL CAUCA CZSEVILLA 16 9 56% 38 18 33
VALLE DEL CAUCA CZSUR 11 18 164% 147 5 123
VALLE DEL CAUCA CZ SURORIENTAL 13 5 38% 45 1 35
VALLE DEL CAUCA CZTULUA 5 12 240% 185 53 149
VALLE DEL CAUCA CZYUMBO 14 2 14% 46 3 16
VALLE DEL CAUCA REGIONAL VALLE 5 9 180% 427 21 352
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| Trimestre 2018 Il Trimestre 2018
Regional Centro Zonal Total general Regional Centro Zonal Total general
ANTIOQUIA CZ PENDERISCO 58 ANTIOQUIA CZ MAGDALENA MEDIO 35
CALDAS CZ MANIZALES 1 6
CASANARE CZ VILLANUEVA 61 BOYACA CZDUITAMA 4
CORDOBA 7 LORICA o CAUCA REGIONAL CAUCA
HUILA CZNEVA 386 e LAGUAJIRA CZMAICAO 3.
MAGDALENA CZ EL BANCO 35
LA GUAJIRA CZNAZARETH T G R OSSO - L Y OO S
META CZ ACACIAS 60
............ MAGDALENA CZELBANCO . 8. ~ nafO czwewass 3
META REGIONAL META e NARRO  czeastol 164
o META CZPUERTOLOPEZ 6 NARINO CZ TUMACO 1
................. NARINO  CZPAsTO1 227 NARINO CZ TUQUERRES 80
................. NARINO . CZTUMACO 3. ... NARINO  REGIONALNARINO 256
QUINDIO CZ CALARCA 7 SANTANDER . CZVELEZ .. 9
............. SANTANDER  CZYARIQUIES 38 TOLIMA CZ ESPINAL 53
............. SANTANDER CZVELEZz .58 .
TOLIMA REGIONAL TOLIMA 1

Se identifican 5 puntos de atencion en donde en todos los registros capturados no se acepto el uso de datos personales, durante los
dos trimestres de aplicacion de la encuesta, lo que impide la medicidn de la satisfaccion de los ciudadanos que acudieron a esos

puntos de atencidn.
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Puntos de Atencion Sin Registros
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| Trimestre 2018
ATLANTICO CZ SURORIENTE
BOGOTA CZ PUENTE ARANDA
CASANARE REGIONAL CASANARE
CAUCA CZ CENTRO
CAUCA CZ MACIZO COLOMBIANO
CAUCA CZSUR
CAUCA REGIONAL CAUCA
CESAR CZVALLEDUPAR 1
GUAINIA CZ PUERTO INIRIDA
MAGDALENA CZ DELRIO
PUTUMAYO REGIONAL PUTUMAYO
RISARALDA REGIONAL RISARALDA
SAN ANDRES REGIONAL SAN ANDRES
VAUPES REGIONAL VAUPES

Se identifican 6 puntos de atencidn, en donde durante los trimestres
encuestados, no se encuentran peticiones de informacion y
orientacion registradas por el canal presencial.

En los puntos de atencidn de la Regional Cauca se encuentran tres
registros realizados en el mes de Abril, no obstante en los meses de
Mayo y Junio no se registraron peticiones.

Il Trimestre 2018

AMAZONAS CZ LETICIA
BOGOTA CZ PUENTE ARANDA
BOLIVAR CZ EL CARMEN DE BOLIVAR
CALDAS REGIONAL CALDAS
CAUCA CZ CENTRO
CAUCA CZ MACIZO COLOMBIANO
CHOCO REGIONAL CHOCO

CUNDINAMARCA
LA GUAJIRA
MAGDALENA
MAGDALENA
META
NARINO
PUTUMAYO
PUTUMAYO
QUINDIO
SANTANDER
TOLIMA
VALLE DEL CAUCA
VAUPES

VICHADA

REGIONAL CUNDINAMARCA
CZ NAZARETH
CZDELRIO
CZ PLATO
REGIONAL META
CZ REMOLINO
CZ LA HORMIGA
REGIONAL PUTUMAYO
REGIONAL QUINDIO
CZ MALAGA
CZ LERIDA
CZ ROLDANILLO
REGIONAL VAUPES

REGIONAL VICHADA
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Resultado Encuestas de Satisfaccion
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Conforme a la aplicacion realizada se evidencia que el 38,16% de los encuestados para el |l Trimestre indica que el tiempo para ser
atendido se encuentra entre 5 y 15 minutos, mientras que el en el | Trimestre el 37,74% indicd que esperd menos de 5 minutos para
ser atendido, con lo cual se analiza que el tiempo para ser atendido ha aumentado en los puntos de atencion.
iQ
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La atencion realizada por el personal de los puntos del ICBF durante los dos trimestres se encuentra entre 11 y 20 minutos (42 y
40%, no obstante en el segundo trimestre el 23% informa que la atencién realizada fue entre 5 y 10 minutos.
Y=
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I Trimestre 2018 Il Trimestre 2018
300 160 144
140
250
120
200
100
150 80
60
100
40
50
L—- .
Menos de 5 Entre5y10 Entrelly20 Entre21y30 Mas de 30 Menos de 5 Entre5y10 Entre11y20 Entre21y30 Mas de 30
Minutos Minutos Minutos Minutos Minutos Minutos Minutos Minutos Minutos Minutos
W Menos de 5 Minutos 32 164 283 152 102 B Menos de 5 Minutos 10 47 71 39 29
M Entre 5y 15 Minutos 15 98 233 102 35 W Entre 5y 15 Minutos 9 79 144 75 38
M Entre 15 y 30 Minutos 10 64 160 74 42 M Entre 15 y 30 Minutos 5 39 79 39 19
M Entre 30 y 60 Minutos 7 35 65 43 18 HEntre 30 y 60 Minutos 4 23 42 23 9
W Mas de 60 Minutos 13 45 78 45 27 B Més de 60 Minutos 2 22 31 13 13

Conforme a la muestra realizada se evidencia que en el segundo trimestre 144 personas presentaron tiempo de espera entre 5y 15 minutos y su
tiempo de atencion en el punto estuvo entre 11 y 20 minutos. Para el primer trimestre 283 personas informaron que esperaron menos de 5
minutos y su tiempo de atencién fue entre 11 y 20 minutos. En resumen se observa que es constante el tiempo de duracién de la atencién, pero
el tiempo de espera aumentd del rango de menos de 5 minutos a entre 5 y 15 minutos. iQ
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Variable

1. Calidad de la Atencion

2. Claridad de la Informacién Solicitada

3. Resolucién de la Necesidad

4. Oportunidad de Respuesta

Criterios
1.1. Disposicién y amabilidad del personal.
1.2. Actitud del colaborador.
1.3. Calidad de la asesoria brindada.
1.4. Presentacion personal del colaborador.
1.5. Comodidad de las Instalaciones.
1.6. Atencion Recibida.

2.1. Claridad, amplitud y precision de la informacion brindada.

2.2. Conocimiento y dominio del tema por parte del funcionario
(a).

3.1. Resolucidn de todas las inquietudes y dudas formuladas.

3.2. El servicio recibido supera, cumple o no cumple las
expectativas.

3.3. Cantidad de veces que tuvo que volver por la consulta.

3.4. ¢Considera que con cada visita se fue avanzando en el
tramite?

4.1. Cumplimiento del horario de atencion por parte del personal
del punto de atencidn.

4.2. Tiempo empleado en dar respuesta a sus inquietudes.

4.3. Numero suficiente de colaboradores para atender al publico.

iQ
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Criterios de Satisfaccion

1. Calidad
de la
Atencion

4.
Oportunidad Nivel de

2. Claridad de
de Satisfaccid la Informacion

Satisfaccion SNTR
Respuesta Solicitada

3. Resolucién
de la
Necesidad

De acuerdo con los criterios definidos se procede a la identificacion del nivel de satisfaccidn en las encuestadas aplicadas
durante el primer semestre del afio.

° ’ !xgouncm



Calidad de |a Atencion

Consolidado 2018

5 Excelente

Criterio
Disposicion y amabilidad del personal
Como califica la actitud del colaborador para resolver su problema
Calidad de la asesoria brindada
Como califica la presentacion personal del colaborador (a) que lo atendid
Coémo califica la comodidad de las instalaciones
En forma generalizada ¢ Cémo califica la atencion recibida en el ICBF?

Para los criterios definidos dentro de la categoria Calidad se evidencia que
en el segundo trimestre el 61% de los encuestados los calificaron como
Excelente. Sin embargo, existe una disminucion de 7 puntos porcentuales
respecto del primer trimestre del afio. Adicionalmente, es importante
resaltar que se incrementé en dos puntos porcentuales la categoria
Regular para la que los criterios de calidad de la asesoria brindada y
calificacion de la atencion recibida son los que presentan mayor
participacion para mejorar.

1 Deficiente 2 Insuficiente 3 Regular

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

1% 1% 6%
1% 2% 5%
2% 2% 6%
0% 0% 3%
0% 1% 5%
1% 1% 7%

5% %

e s m

1 Deficiente 2 Insuficiente 3 Regular

B | Trimestre M|l Trimestre

4 Bueno
27%
24%
25%
26%
31%
30%

30%
26%

4 Bueno

65%
68%
65%
71%
63%
62%

68%
61%

5 Excelente

iQ
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Claridad de |la Informacion Suministrada

Consolidado 2018

Criterio 1 Deficiente 2 Insuficiente 3 Regular 4 Bueno 5 Excelente
Claridad, amplitud y precision de la informacion brindada 2% 3% 9% 26% 60%
Conocimiento y dominio del tema por parte del funcionario (a) que lo atendié. 1% 2% 6% 26% 65%
70% 65%

58%

60%
Con respecto a la claridad de la informacidon suministrada se
tienen en cuenta los criterios de claridad, amplitud de la
informacién y el conocimiento y dominio del tema, donde se
observa una baja en 7 puntos porcentuales en la valoracién
Excelente (65%) respecto del primer trimestre (58 30%

50%

40%

28%

Se presenta oportunidad de mejora en el criterio de Claridad, |,y
amplitud y precision de la informacidn brindada, ya que el 9%
opind que el servicio es Regular. 10%

9%

6%

2% 2% 2% 3% .
= N = BN

1 Deficiente 2 Insuficiente 3 Regular 4 Bueno 5 Excelente

o
@ iQ
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Resolucion de la Necesidad

Consolidado 2018

Criterio
Resolucion de todas las inquietudes y dudas formuladas

En la variable Resolucion de la Necesidad que contempla si se
resolvieron todas las dudas e inquietudes formuladas por el
ciudadano, el 55% de las personas encuestadas en el segundo
trimestre opind que el servicio es Excelente, presentando una baja
de 8 puntos porcentuales respecto del primer trimestre del afio. No
obstante, se requiere continuar implementando acciones de
mejora ya que el 10% opind que en esta categoria del servicio es
Regular.

1 Deficiente 2 Insuficiente 3 Regular 4 Bueno 5 Excelente
3% 3% 9% 26% 60%
70%
63%
60%
55%
50%
40%
% 27%
30 25%
20%
10%
10% = 8%
R 205 .
o == I [
1 Deficiente 2 Insuficiente 3 Regular 4 Bueno 5 Excelente

B | Trimestre M|l Trimestre
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éTuvo que venir al ICBF varias veces por su consulta? éConsidera que con cada visita se fue avanzando en el

tramite?
0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00% 70,00% 80,00% 90,00%

- Il Trimestre 42,48% 57,52%

19,90%

| Trimestre

Il Trimestre
0,00% 20,00% 40,00% 60,00% 80,00% 100,00%

= No =Sj = No =Si

En el primer y segundo trimestre se ha evidenciado que el 20% de los encuestados tuvo que visitar varias veces el punto de
atencidon para resolver su consulta. Recordemos que los encuestados fueron personas que acudieron por informacién y
orientacién, un tipo de peticidon que se cierra de forma inmediata con la efectiva respuesta al ciudadano el mismo dia de su
visita.

Lo anterior resulta mds preocupante cuando vemos que para el segundo trimestre el 42% considerd que las demas visitas que

tuvo que hacer no le representaron ningun avance.
o
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Oportunidad de Respuesta

Consolidado 2018

5 Excelente

Criterio 1 Deficiente 2 Insuficiente 3 Regular 4 Bueno
Cumplimiento del horario de atencidn por parte del personal del punto de atencion 1% 3% 6% 29%
Tiempo empleado en dar respuesta a sus inquietudes 2% 2% 7% 27%

70%

60%

Referente a la oportunidad en la respuesta se evaltan los
criterios de cumplimiento del horario de atencién y tiempo
empleado en dar respuestas a las inquietudes, donde el 57%
de los encuestados opind que en esta categoria el servicio es

50%

40%
30%

o .
excelente y el 30% informé que es bueno. Importante 0% 27%
evidenciar la baja de 7 puntos porcentuales en la valoracion
Excelente y el aumento de 2 puntos en la categoria Regular. 20%
10% 6% 8%
1% 2% 2% 3% .
0% — mu N .
1 Deficiente 2 Insuficiente 3 Regular 4 Bueno

B | Trimestre MW Il Trimestre

61%
62%

64%
57%

5 Excelente

o
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Aspecto a Mejorar Cantidad

Nada 511

Otro 61

Procesos y Procedimientos 40

Recurso Humano 31

Infraestructura Fisica 15

Infraestructura Tecnolcgica 4 Dentro de la aplicacion realizada, el 77% de las personas
Total general 662

encuestadas opinan que no se requiere ninguna mejora

Recurso Humano Infraestructura adicional al proceso de atencidn; no obstante el 9% considerd

5% Fisica que se debe mejorar aspectos como incrementar la cantidad
2% . . . 2

0 de personas para mejorar los tiempos de atencidn, escuchar

atentamente al ciudadano y dar agilidad en la atencién de los

Otro turnos.

9%

iQ
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Nivel de Satisfaccion

Con el objetivo de poder realizar comparacion con los niveles de satisfaccién de las encuestas aplicadas en afios anteriores se
utilizara la siguiente escala:

Calificacion Porcentaje Categoria del Indicador
Mayor de 4.1 Mayor al 82% Mivel Alto de Satisfaccion .
Entre3.85y4.1  Entreel 75% y el 82% Mivel Aceptable de Satisfaccidn O
Menor de 3.85 Menor al 75% Mivel Bajo de Satisfaccion ®

2016 2017 | Trimiestre 2018 |l Trimestre 2018
® 2% @ 8% @ 90% @ =27% @ s9%

Durante el Segundo Trimestre se obtuvo un nivel de satisfaccion del 87% que, dentro de los parametros establecidos, continua
siendo un Nivel de Satisfaccion Alto, pese a la baja de 3 puntos porcentuales respecto del primer trimestre del afo.
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Nivel de Satisfaccion por Variables

Consolidado
2018

70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

En la elaboraciéon de la encuesta durante el segundo trimestre del afio en curso, con respecto al nivel de satisfaccion por variables se
visualiza que el 63% de las personas que contestaron la encuesta opinan que el servicio es excelente y el 27% considera el servicio

como bueno.

Criterio

1 Deficiente

2 Insuficiente 3 Regular 4Bueno 5 Excelente

Calidad de la Atencion 1% 1% 5% 27% 66%
Claridad de la Informacion Suministrada 2% 2% 7% 26% 63%
Resolucion de la Mecesidad | 3% 3% 9% 26% 60%
Oportunidad de Respuesta 1% 2% 7% 28% 652%

TR 4 PR

1 Deficiente

M Calidad de la Atencién

59 /%

27% 26% 26%

9% 9%

1% 2% 3% 2% .

2 Insuficiente 3 Regular 4 Bueno

M Claridad de la Informacion Suministrada

B Resolucion de la Necesidad

66%
63% cou 62%

] ||II

5 Excelente

W Oportunidad de Respuesta




80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

. Deficiente

. Insuficiente

. Regular

. Bueno

uohA WN R

. Excelente

68%
65%
61%
58%
30%
o
26% — 28%
9%
- 7% 6% ’
1% 1% 1% 1% 2% 2% 2% 3%
—— — — -— 1 |
| Trimestre Il Trimestre | Trimestre Il Trimestre
Calidad de la Atencion Claridad de la Informacién Suministrada
1% 1% 2% 2%
1% 1% 2% 3%
5% 7% 6% 9%
26% 30% 25% 28%
68% 61% 65% 58%

W 1. Deficiente M 2. Insuficiente 3. Regular

63% 64%
55%
25% 27% 27%
8% 10%
o 6%
2% 2% 4% 4% 19 2% ’
b
- - m — -

| Trimestre Il Trimestre | Trimestre

Resolucion de la Necesidad

2%
2%
8%
25%
63%

B 4. Bueno

4% 1%
4% 2%
10% 6%
27% 27%
55% 64%

W 5. Excelente

57%

30%

8%
2% 3%
-
Il Trimestre

Oportunidad de Respuesta

2%
3%
8%
30%
57%

En el comportamiento del nivel de satisfaccién por variables se evidencia oportunidad de mejora con respecto al trimestre anterior en los item

de calidad de la atencion (61%); claridad de la informacion suministrada (58%); resolucién de la necesidad (55%) y oportunidad de la respuesta

(57%).

iQ
G QUTSOURCING



Detalle por Macroregion

[l Trimestre 2018
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Nivel de Satisfaccion por Macroregion

Consolidado

2018
Macroregion Satisfaccion General Macroregion | Trimestre Il Trimestre
Caribe @ 44 Caribe () 4.4 @ 4,3
Centro Sur . 4,6 Centro Sur . 4,6 . 4.5
Centroriente . 4.5 Centroriente . 4.5 . 4.4
Eje Cafetero @ 4,6 » Eje Cafetero @ 4,6 @ 4,6
Llanaos . 4.5 Llanos . 4.5 . 4.5
Pacifico @ 4,5 Pacifico @ 4,6 @ 4,3
Satisfaccion General , 4,5 Satisfaccion General ’ 4,5 , 4,4

A nivel de Macroregion, todas las mencionadas se encuentran dentro del nivel de satisfaccién alto.

Categoria del Indicador lcono
Nivel Alto de Satisfaccion @

Mivel Aceptable de Satisfaccion () -
Nivel Bajo de Satisfaccion @ ° ' lQ
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Nivel de Satisfaccion por Variables

Consolidado
2018

Macroregion Calidad de la Atencion Claridad de la Informacion Resolucion de la Necesidad Oportunidad de Respuesta

Caribe ) a4 ) a4 @ a3 @ 4,4
Centro Sur (] 4.6 @ 4.5 @ 4.5 (] 4.6
Centroriente (] 4,5 @ 4.4 (0] 4.3 (] 4.4
Eje Cafetero ) a7 ) 45 @ 45 (] 4,6
Uanos @ a5 @ 45 [ ] 4,3 [ ] 44
Pacifico @ a5 @ 45 @ 4,3 [ ] 44

@ 4,6 @ 45 @ 4,4 @ 4,5

Calidad de la Atencion Claridad de la Informacion

Macroregion

I Trimestre H Trimestre I Trimestre Il Trimestre
Caribe (] 4,4 @ 4,3 @ 44 @ 4,3
Centro Sur (] 4,7 @ 4,5 @ 4,6 @ 44
Centroriente (] 4.6 @ 4,5 @ 4,5 @ 43
Eje Cafetero ® a7 @ a6 @ a5 @ a5
Llanos (0] 4.5 @ 4.5 @ 4,5 @ 44
Pacifico (] 4.6 @ 44 @ 4,5 @ 4,3

o Resolucion de la Necesidad Oportunidad de Respuesta
Macroregion

| Trimestre Il Trimestre I Trimestre Il Trimestre
Caribe (] 4.4 @ 4,2 @ 44 @ 4,2
Centro Sur @ as @ a3 @ a5 @® as
Centroriente (] 1.4 @ 4,1 @ 44 @ 4,3
Eje Cafetero @ a5 @ a4 @ a5 @ a6 | =
Lanos @ i3 @ 43 @ 14 @ 14 ° iQ
Pacifico @ a4 @ 11 @ a5 ® 23 | OUTSOURCING




Macroregion Caribe
Il Trimestre 2018
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Encuestas Aplicadas

Reglonal
ATLANTICO
CZ HIPODROMO

C2 NORTE CENTRO HISTORICO

CZ SABANAGRANDE

CZ SABANALARGA

C2 SURORIENTE

CZ SUROCCIDENTE

REGIONAL ATLANTICO
BOUVAR

CZ DE LA VIRGEN Y TURISTICO

CZ INDUSTRIAL DE LA BAHIA
CZ MOMPOX

CZsiMim

CZTURBACO

CZ HISTORICO ¥ DEL CARIBE NORTE

C2 MAGANGUE
REGIONAL BOUIVAR

CZ AGUACHICA

CZ CHIRIGUANA

C2 VALLEDUPAR 2

REGIONAL CESAR
CORDOBA

CZ 1 MONTERIA

CZ SAN ANDRES DE SOTAVENTO

CZTIERRALTA
REGIONAL CORDOBA
CZ CERETE

CZ PLANETARICA

CZ MONTEUBANO
CZ SAHAGUN

| Trimestye

Ny

wopRuwusRwy

10

u:u

nE RS R YR e

I Trienestre

2

RN weNERBEN o aB N RNl W =B W

Total general

~reRuUBNELGEeRBe8wentsR

B8R wx

~N -
LR~

Reglonal

LA GUANRA

CZ FONSECA

REGIONAL LA GUAJIRA

CZ RIOHACHA 2

CZ RIOHACHA 1

CZ MANAURE
MAGDALENA

CZ SANTA ANA

CZ SANTA MARTA NORTE

CZ FUNDACION

REGIONAL MAGDALENA

CZ SANTA MARTA SUR

CZPLATO
SAN ANDRES

CZ LOS ALMENDROS
SUCRE

CZ NORTE

C2 SINCELEJO

CZ BOSTON

CZ LA MOJANA

| Trimestye

NNBOUBNN RO RNy ew

I Trienestre

g

LR LY IR S R U R R

Total general

e RENRBOeONNSBEsURNSEEwa W

Total general

310

115

o
-
=
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Satisfaccion General

Reglonal I Trimestre 1 Telmmestre Total general LA GUAIIRA . 45 . 45 . a5
ATLANTICO ® 4w O 2 O 4  CZFONSECA @ 39 @ 12 O a0
CZ HIPODROMO ® 43 @ 39 ® 42 CZ MANAURE ® s ® a8 ® s
€2 NORTE CENTRO HISTORICO @ 14 ® a4 ® 2 CZ RIOHACHA 1 @ a5 ® 22 ® 25
CZ SABANAGRANDE ® a3 0 @ a5 CZ RIOHACHA 2 ® 47 ® a4 @ 45
CZ SABANALARGA @ 47 ® 39 @® 45 REGIONAL LA GUAIIRA ® a5 @ a9 ® s
CZ SUROCCIDENTE ® a3 @ 39 ® 42 MAGDALENA ® a7 @ as @ as
| CZ SURORIENTE ® 9 @ s CZ FUNDACION ® 50 @ 4 @ 50
REGIONAL ATLANTICO ® a4 ® 5o ® s €2 PLATO ® a0 ' O 40
BOUVAR @ s ® ® CZSANTA ANA ® a5 o ap @ s
€2 DE LA VIRGEN ¥ TURISTICO ® aa o a0 ® 43 CZ SANTA MARTA NORTE ® a7 ® 2 ® 46
CZHISTORICO Y DELCARIBENORTE @ 4.4 ® s © 41 | CZ SANTA MARTA 5UR ® 47 ® 47
CZ INDUSTRIAL DE LA BAHIA @ ® 47 ® s REGIONAL MAGDALENA @ 4 ® 8 ® 23
CZ MAGANGUE ® 4 @ as ® 47 SAN ANDRES ® 4 ® a5
| CZMOMPOX ® w2 ©® 12 @ &2 CZLOS ALMENDROS ® s ® 45
CZSIMIm ® 4 © 40 ® 45 SUCRE @ s ® 4 ® as
CZTURBACO ® as ® a3 ® 4 CZ BOSTON @ a2 ® 42
REGIONAL BOUIVAR ® 50 ® 47 ® 48 " CZLAMOIANA ® 5o ' ) ® so
CESAR @ & © 4 0w CZ NORTE ® s @ 45
CZ AGUACHICA ® a7 © 40 ® 28 CZ SINCELEIO ® as ® s ® 46
CZ CHIRIGUANA ® 35 ® 35 Total 1 @ @ a3 @ a4
CZ VALLEDUPAR 2 @ s ® 35 ® 42 — . . .
REGIONAL CESAR @ a1 : 45 : 44 Al realizar la aplicacion de la muestra se visualiza que las
CORDOBA ® a2 a4 . . . .,
CZ 1 MONTERIA ® 12 @ 45 © 4 Regionales que se encuentran dentro del nivel de satisfaccion
CZ CERETE P 43 @ 45 @43 alto son: Atlantico, Bolivar, Cordoba y Magdalena.
CZ MONTELIBANO ® a3 © a0 ® a3 . . .
CZ PLANETARICA @ ® @ 19 La Regional Cesar presenta Oportunidad de Mejora con una
CZ SAHAGUN ‘ ® a9 ® a3 ‘1 . . .
S S T TR — a4 R 80 puntuacion de 4,0 en el Nivel de Satisfaccion para el segundo
CZTIERRALTA ® a2 ® s ® <2 trimestre.
REGIONAL CORDOBA ® 5 O 1 @

46 | =
- ° lQ
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Satisfaccion por Criterio

Calidad de la Atencion

Twglanal 1 Trimestyp o Trimostre Totsl genocal LA GUANRA ® aa @ 45 [ ] 45
ATLANTICO ® s ® a2 ® aa C2 FONSECA @ a0 @ 4 @ 40
CZ HIPODROMO ® 2 @ @ 2 €2 MANAURE ® o @ 447 ® s
€2 NORTE CENTRO HISTORICO @® aa @® 4 ® 44 €2 RIOHACHA 1 ® as ® 4 ® 45
CZ SABANAGRANDE ® 50 @ <0 ® 45 CZ RIOHACHA 2 ® 4 @® s ® a5
CZ SABANALARGA ® a7 o a0 ® s REGIONAL LA GUAJIRA ® as ® s ® 47
CZ SUROCCIDENTE ® a2 @ a1 ® a3 MAGDALENA ® ® s ®
CZ SURDREENTE ® i ® a8 CZ FUNDACION ® 50 ® 47 ® a3
REGIONALATLANTICO ® 45 @® so @ a7 CZPLATO @ 40 @ a0
BOUVAR ® a5 @ 4 ® s CZ SANTA ANA ® s @ 40 ® a3
€2 DE LA VIRGEN ¥ TURISTICO ® as @ 40 ® 3 CZ SANTA MARTA NORTE ® a4z @ ® 6
CZMISTORICO Y DELCARIBENORTE @ 43 ® s @ a0 CZ SANTA MARTA SUR ® a5 @ 49
€7 INDUSTRIAL DE LA BAHIA ® a2 @ 47 ® s REGIONAL MAGDALENA ® so @® s ® 43
CZ MAGANGUE ® 47 ® 47 ® 47 SAN ANDRES ® @ as
€2 MOMPOX ® a2 ® ® a3 CZ LOS ALMENDROS ® as ® s
c2siMm ® a7 @ 39 ® s SUCRE ® as ® a7 ® a5
CZ TURBACT ® a5 ® 43 ® 4 CZ BOSTON ® 22 ® a2
REGIONAL BOLIVAR ® o ® 4z ® iz C2 LA MOJANA ® 5o ® s
CESAR @ s ® u ® u CZ NORTE ® 7 ® 47
CZ AGUACHICA ® as ® 3 ® a5 CZ SINCELEIO ® 4 @ 47 ® a0
CZ CHIRIGUANA ® 35 ® Total general ® s @ @
CZ VALLEDUPAR 2 ® as @ ® 43
REGIONAL CESAR ® a2 ® a5 ® s
SOMONA , SO, R Con respecto a los criterios satisfaccion de calidad de la
€21 MONTERIA ® a: @® 45 ® a3 . . - . . e
cz ceneTe ® 15 ©® 4 @ a5 atencion y claridad de la informacion se identifica que los
SEHCIIERAND W 3 @ a1 @ 43 centros zonales que presentan oportunidad de mejora son
CZ PLANETARICA ® a3 ® 3 @ ao .. L . | .. .
CZ SAHAGUN ® 5o ® 50 Chiriguana en la Regional Cesar; Historico y del Caribe
Glbhdusocsonven @ o5 @B 41 @ 4 Norte en Bolivar y Planetarica en la Regional Cérdoba.
CZ TIERRALTA ® 42 @ s %]
AEGIONAL CORDOBA ® a6 ® a7 ®

: G e
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Satisfaccion por Criterio

Claridad de la Informacion

Mwglanal 1 Trimestrp M Trimostre Total genoeal LA GUAIRA ® as ® a5 ® as
ATLANTICO ® a2 ® ® C2 FONSECA ® s ® 50 ®
CZ HIPODROMO ® s ® 37 @ 43 CZ MANAURE ® o @ 50 @ a0
€2 NORTE CENTRO HISTORICO @® a3 @® a3 ® 3 €2 RIOHACHA 1 ® a4z @® a3 ® o
CZ SABANAGRANDE ® 45 @ 40 ® 43 CZ RAOHACHA 2 ® 45 ® ® 45
CZ SABANALARGA ® as ® s ® s REGIONAL LA GUAJIRA ® 50 ® s ® s
CZ SUROCCIDENTE ® a1 ® s ® a0 MAGDALENA ® a5 @ a6 ® 45
C7 SURDREENTE ® so ® 50 CZ FUNDACION ® 50 ® so ® 5o
REGIONALATLANTICO ® @® 5o ® s CZPLATO ® 40 @ 0
BOUVAR ® & ® ® s CZ SANTA ANA ® a5 @ 40 ® s
€2 DE LA VIRGEN ¥ TURISTICO ® s @ 40 ® s C2 SANTA MARTA NORTE ® as ® 4 ® 4
CZHISTORICO Y DELCARIBENORTE @ 45 ® 35 @ 4 CZ SANTA MARTA SUR ® a3 @ a3
CZ INDUSTRIAL DE LA BAHIA o a0 @ as ® s3 REGIONAL MAGDALENA ® a4z ® a7 ® 7
CZ MAGANGUE ® a7 @® as ® a7 SAN ANDRES ® ®
€2 MOMPOX ® a2 @ 39 ® CZ LOS ALMENDROS ® az ® s
c2siMm ® i @ 40 ® s SUCRE ® aa ® a7 ® 4
CZ TURBACT ® 43 ® ® 4 CZ BOSTON @ 40 @ 40
AEGIONAL BOLIVAR ® o @® o ® 0 C2 LA MOJANA ® o ® s
CESAR ® s @ e ® wu CZ NORTE ® as ® 5
CZ AGUACHICA ® as @ 40 ® i3 C2 SINCELEIO ® a2 @ s ® 45
CZ CHIRIGUANA ® 35 ® Total general ® s @ @
€7 VALLEDUPAR 2 ® a5 @ 39 ® 4
REGIONAL CESAR © a0 @® 2 ® a3
CORDOBA ® ® 4« e v
€21 MoNTERA : 42 : 4 : 4 Con respecto al criterio de claridad de la informacion se
CZ MONTEUBAND ® 12 © 10 @ 42 identifica que las regionales que presentan oportunidad de
SrR : o @ : i mejora son Atlantico, Bolivar, Ceséar y Cérdoba en la aplicacién
CZSANANDRESDESOTAVENTO @ 43 @ 40 ® a3 i A
Casn Ao e — e —a de las encuestas para el segundo trimestre. iQ
AEGIONAL CORDOBA ® iz ® a7 ® s OQUTSOURCING



Satisfaccion por Criterio

Resolucion de la Necesidad

Reglonat FTrimestre I Teimestre  Total genesl LA GUAIRA . a5 . a5 . a5

ATIANTICO 0 DR ¥ ® CZ FONSECA ® 37 ® 590 @ 440
CZ HIPODAOMO @ a5 ® 0 @ 4 Z MANAURE ® 20 ® 50 ® s
CZ NORTE CENTRO HISTORICO ® 43 ® 42 @ 43 CZ AIOHACHA 1 ® 23 ® a2 @ as
CZ SABANAGRANDE @® 50 o 40 @® 45 CZ RIOHACHA 2 ® 7 ® i ® s
CZ SABANALARGA ® a7 @ 40 @® as REGIONAL LA GUAJIRA ® 5o ® so ® so
CZ SUROCCIDENTE 9 a0 ® s @ 133 MAGDALENA @ a5 @ aa @ as
CZ SURDRIENTE @ >0 @® 0 CZ FUNDACION ® 50 ® so @ 50
REGIONAL ATLANTICO @® a2 ® so ® 35 CZPLATO ® a0 @ a0

BOUVAR ® as ® a2 ® a2 CZ SANTA ANA ® 45 ® 40 @ s
€2 DE LA VIRGEN ¥ TURISTICO ® a5 @ a0 ® 44 CZ SANTA MARTA NORTE ® 47 ® a5 ® a5
CZHISTORKCO Y DELCARIBENORTE @ 43 @ a0 @® a1 CZ SANTA MARTA SUR ® 35 ® s
CZ INDUSTRIAL DE LA BAHIA @ a0 ® s @ 43 REGIONAL MAGDALENA ® 23 ® a3 ® as
€2 MAGANGUE ® 7 O 47 @ & SANANDRES ® ® az
CZ MOMPOX ® 42 @ 2 @ 39 C2LOS ALMENDROS ® 12 ® a2
simim @ 48 @ a0 @ 47 SUCRE ® @ 4 ® 4
CZ TURBACO ® 42 @ a5 @® 43 CZBOSTON ® a0 ® a0
REGIONAL BOUVAR @® 50 ® a5 @ 47 CZ LA MOJANA ® 50 ® 50

CESAR ® a5 ® @® CZ NORTE @ a5 i ® a5
CZ AGUACHICA ® a5 @ a0 @® 43 CZ SINCELEIO ® 43 ® 50 @ as
CZ CHIRIGUANA ® 30 @® 0 Total general @ aa 0 a2 ® i3
CZ VALLEDUPAR 2 ® 45 ® a3 @ s
REGIONAL CESAR @ 4 ® a5 @ 43 o . .

CORDOBA o u 0 u 0y Con respecto a resolucion de la necesidad y oportunidad de
Sl S < 9 v QU4 respuesta se identifica que la regional que presenta
CZ MONTELIBANO @ 2 2 40 : a3 oportunidad de mejora en el segundo trimestre es Atlantico,
CZ PLANETARICA ® 43 30 38 iA
P R S 1o ya que presenta una puntuacion de 3,9.

CZSAN ANDRES DESOTAVENTO @ 43 @ a0 ® 42
€2 TIERRALTA ® a3 ® a3 @ a3 | -Q
REGIONAL CORDOBA ® 4z ® 4 @ 4 ’ I

| OUTSOURCNG



Satisfaccion por Criterio

Oportunidad de Respuesta

Aeglonal § THinmestrs 1 Trimestre — Tolal genessl LA GUANIRA @ a5 ® s ® a5
ATLANTICO ® a4 ® 412 ® 2 CZ FEONSECA ® a0 ® s ® 4
CZ HIPODROMO ® s ® s ® i1 €2 MANAURE ® s ® 50 ® s
CZNORTECENTROMISTORICO @ 44 ® aa ® s CZ RIOHACHA 1 ® a3 ® a2 ® a5
CZ SABANAGRANDE ® so ® a0 @ a5 CZ RIOHACHA 2 ® a9 ® a1 ® a6
CZ SABANALARGA ® s ® 38 ® 34 REGIONAL LA GUAIIRA @ 40 ® 50 ® 47
CZ SUROCCIDENTE ® @® s ® 1 MAGDALENA @ ® a5 ®
C2 SURDRIENTE ® 50 ® 50 CZ FUNDACION ® 50 ® 50 ® 50
REGIONAL ATLANTICO ® ® s ® 4 C2 PLATO @ a0 ® a0
BOUVAR ® a5 ® a3 ® aa C2 SANTA ANA @® a5 ® a0 ® a4
CZDELAVIRGENYTURISTICO @ 44 2 a0 ® 43 CZ SANTA MARTA NORTE ® s @ & ® 45
CZ HISTORICO Y DELCARIBENORTED 4.2 ® a0 ® i1 CZ SANTA MARTA SUR ® 50 ® 50
CZINDUSTRIALDELABAHIA. @ 42 ® s ® 2 REGIONAL MAGDALENA @ s ® 50 @® 49
CZ MAGANGUE ® 5 ® a3 @ a5 'SAN ANDRES © a6 © as
CZ MOMPOX @ 40 @® a4 @ 442 CZ LOS ALMENDROS ® a5 4 @ 45
C2 ST ® 7 ® a2 @ 10 SUCRE ® a5 ® ® 46
CZ TURBACO ® s ® a3 ® s €2 BOSTON ® as ® s
REGIONAL BOUIVAR ® 5o ® a2 ® as CZ LA MOJANA ® 50 ® 50
CESAR @ as ® 35 [0 4 CZ NORTE @ &5 ® a5
CZ AGUACHICA ® 3 ® 35 ® a2 C2 SINCELEIO @® s ® a7 @ a5
CZ CHIRIGUANA ® s ® 35 Total general 0 as [ BIRY O aa
CZ VALLEDUPAR 2 ® a5 ® 3 ® 3
REGIONAL CESAR @ a0 ® s ® 33
CORDOBA ® s ® ® L .
CZ 1 MONTERIA ® 122 © 3 @ a2 De acuerdo con el criterio oportunidad de respuesta se
c2 ceneTe @ 45 ® 0 @ 4 identifica que las regionales que se destacan en la labor
CZ MONTELIBAND ® 43 ® a0 ® a2 .
CZ PLANETARICA ® 2 ©® 10 @ s realizada son Magdalena y Sucre.
C2 SAHAGUN ® sz @ a8
CZ SAN ANDRES DESOTAVENTO @ 45 ® a0 ® s | =
CZTIERRALTA ® a3 ® a2 ® a2 ° ) IQ
REGIONAL CORDOBA ® 45 ® 47 ® s QUTSOURCING



Macroregion Centrosur
Il Trimestre 2018
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Regional | Trimestre Il Trimestre  Total general

AMAZONAS 1 1

REGIONAL AMAZONAS 1 1
CAQUETA 29 23 52

CZ BELEN DE LOS ANDAQUIES 3 4 7

CZ FLORENCIA 1 a8 12 20

CZ FLORENCIA 2 14 6 20

CZ PUERTO RICO 3 1 4

REGIONAL CAQUETA 1 1
HUILA 268 71 339

CZ GARZONM 56 3 61

CZ LA GAITANA 41 20 61

CZ LA PLATA 98 11 109

CZ NEIVA 15 15

CZ PITALITO 72 19 91

REGIONAL HUILA 1 1 2
PUTUMAYO 20 8 28

CZ SIBUNDOY 1 1 2

CZ MOCOA 16 6 22

CZ PUERTO ASIS 3 1 4
TOLIMA 64 29 93

CZ CHAPARRAL 22 6 28

CZ IBAGUE 14 10 24

CZ JORDAN 7 8 15

CZ GALAN 10 4 14

CZHONDA 1 1

CZ LIBANO 9 9

CZ LERIDA 1 1

CZ PURIFICACION 1 1 .
Total general 381 132 513 |Q

QUTSOURCOING



Satisfaccion General

Regional | Frimestoe I Trimestre Total general

AMAZONAS @ 0 @ 5o
REGIONAL AMAZONAS ® 50 @ 50

CAQUETA ® as ® as @ a5
CZBELENDELOSANDAQUIES @ 47 ® 48 ® a8
CZ FLORENCIA 1 @ a2 ® ® a3
CZ FLORENCIA 2 ® s ® aa ® 445
CZ PUERTO RICO ® a5 ® 50 @ 45
REGIONAL CAQUETA ® so ® 50 » ) ) »

HUILA ® s @ as @ as En la Macroregion Centrosur se evidencia que su puntuaciéon con
CZGARZON @® 4 @ 48 ® 47 respecto a la satisfaccion general se encuentra en 4,5 en el segundo
CZ LA GAITANA ® 4 ® a4 ® 42 . . . .,

A R ® ® s ® 5 trimestre logrando un nivel de satisfaccién del semestre alto.

CZNEWVA ® a5 ® s Los centros zonales de Mocoa y Puerto Asis presentan oportunidad de
CZ PITALITO ® 46 ® 14 ® 40 . ., .

s gy ® s ® 1o ® 4o mejora con una puntuacién de 4,0 respectivamente.

PUTUMAYO ® v 0 wu 0
CZMOCOA ® a7 @ a0 @ a5
CZ PUERTO ASIS ® a5 ® a0 ® 34
CZ SIBUNDOY ® 5o ® so0 ® 5o

TOUMA ® as ® aa @ a5
CZ CHAPARRAL ® 47 ® 45 ® 47
CZGALAN @ 45 ® a2 @® 44
CZ HONDA ® 50 ® 5o
CZ1BAGUE ® 5 @ a5 ® 45
CZ JORDAN ® aas 2 a2 ® 12
CZLERIDA ® 42 @ a1

. CZUBANO ® a7 ® 47
CZ PURIFICACION ® a5 ® i | »

Total general @ a5 ® 15 @ a6 ° iQ

| OUTSOURNG



Satisfaccion por Criterio

Calidad de la Atencidn Claridad de la Informacion
Arglonal F Trienwstre 1 Trimestre Total genersl Arglonal | Trbnwstee 1 Trimestre Total genersl
AMAZONAS ® so ® s AMAZONAS ® so ® <o
AEGIONAL AMAZONAS ® so @ 30 RAEGIONAL AMAZONAS ® so @ 3o
CAQUETA ® as ® a ® CAQUETA ® aa ® as ®
CZBELENDELOSANDAQUIES @ 47 ® a3 ® 47 CZBELENDELOSANDAQUIES @ 4.7 ® 43 ® 7
€2 FLORENCIA 1 ® 4 ® 2 @ 4 €2 FLORENCIA 1 ® ® s ®
CZ FLORENCIA 2 @ 45 ® 43 @ 45 CZ FLORENCIA 2 @ 45 ® 1 @ s
C2 PUERTO RICO ® 4 @ 30 ® v 2 PUERTO RICO ® 4 ® 0 @ 4o
REGIONAL CAQUETA ® 50 ® 50 AEGIONAL CAQUETA ® 50 ® 50
HUNA ® @ as @ as HUNA ® 4o ® @ as
CZ GARZON @ 47 ® 43 ® 47 CZ GARZON @ 47 ® 4 ® 47
CZ LA GAITANA @ s ® as ® s CZ LA GAITANA @® 44 ® as ®
CZLAPLATA ® 4 @ 45 ® 4 CZLAPLATA ® 4 ® 45 ® 46
czNEva @ as ® s czNEIvA ‘ @® as ® s
CZ PITALITO ® 47 ® a5 @ 47 CZ PITALITO @® 45 ® a2 @ a5
REGIONAL HUILA ® o ® ss @ a5 REGIONAL HUILA @ 45 ® o ® s
PUTUMAYO ® w ® 42 @ a4 PUTUMAYO ® 45 © 32 @ a5
CZ MOCOA ® 4«7 2 a ® s CZ MOCOA ® a5 2 a ® 14
CZ PUERTO ASIS ® @ 40 ® 4 CZ PUERTO ASIS ® < O 40 ® 45
CZ SIBUNDOY ® 5o ® so ® so CZ SIBUNDOY ® so ® so @ so
TouMA ® « ® s ® a5 ‘Touma ® a5 ® 2 ®
CZ CHAPARRAL ® 48 ® a3 ® 47 CZ CHAPARRAL ® 4« ® a3 ® a7
C2GALAN ® 2 ® a2 ® s C2GALAN ® ® ® 2
CZHONDA ® 50 ® S0 CZHONDA ® 50 ® so
€2 IBAGUE ® @ s @ 2 2 IBAGUE @ 2o @ s @ s
7 JORDAN @® 4 ® 3 @ a3 2 JORDAN ® 43 ® 3 @ 3
cziERi0n ® 4 ® s cz1ERI08 ® : ®
CZUBANG ® 47 ® 7 CZ LIBANG ® ®
€2 PURKFICACION ® a7 ® a7 €2 PUREFICACION 9 4o @ 10
Total general ® v ©® 45 @ 45 Total general ® 45 ©® s @ a5

En el segundo trimestre, respecto a la satisfaccién por criterio se identifica que para las variables (Calidad de la Atencion y Claridad de
la Informacion) las regionales cuentan con un nivel de satisfaccion sobre 4,2.

Los Centros Zonales de Mocoa y Puerto Asis en Putumayo, presentan oportunidad de mejora en ambos criterios, ya que se encuentran ° I .Q
i}

QUTSOURONG

dentro del nivel aceptable. El centro zonal Jordan en el segundo trimestre del afio presenta un nivel bajo en la variable Claridad de la
Informacion.



Satisfaccion por Criterio

Resolucion de la Necesidad Oportunidad de Respuesta
Raglonad i Trimestre N Trimestio Total gener sl Reglonal § Trienestre U Trimwstre Total genwral
AMAZONAS ® o ® so AMAZONAS ® 5o @ so
REGIONAL AMAZONAS @ o ® so REGIONAL AMAZONAS ® 50 ® so
CAQUETA ® © ® 4 ® as CAQUETA ® ® a5 ® 45
CZBELENDELOSANDAQUIES @ 47 ® as ® a7 CZBELENDELOSANDAGUIES @ 47 ® 5o ® a9
CZ FLORENCIA 1 @ 39 ® ® w2 CZ FLORENCIA 1 @ 44 ® a5 ® as
CZ FLORENCIA 2 ® 24 ® s ® s CZ FLORENCIA 2 @® s ® 4 ® s
CZ PUEATO RICO ® 47 ® 5o ® a8 CZ PUERTO RICO @ a0 ® 50 ® 43
REGIONAL CAQUETA ® so _ ® 50 REGIONAL CAQUETA @® so _ ® 5o
HURA @ 45 @ aa ® 45 HUMA @ 45 @ a5 ® as
€2 GARZON ® s ® @ 4 CZ GARZON ® 46 ® a9 ® a5
CZ LA GAITANA ® a5 ® s ® a5 €7 1A GAITANA ® as ® a3 ® a3
CZLAPLATA @ 45 @ 2 @® 5 CZ LA PLATA @ 45 ® a5 ® 4
CZNEIVA ® a5 ® s CZNEIVA ® a5 ® a5
CZ PITAUTO @ 45 ® 4 ® C2 PITAUITO ® 46 ® 45 ® a5
REGIONAL HUILA D a0 ® o ® s REGIONAL HUILA ® so ® 5o ® 30
PUTUMAYO ® 4 ® a4 ® a5 PUTUMAYO ® v ® a ® a5
CZMOCOA ® 30 Q@ 40 @® 4 CZ MOCOA ® s @ a0 ® a2
CZ PUEATO ASIS ® ® ® 43 CZ PUERTO ASIS ® 48 @ a0 ® 5
€2 SIBUNDOY ® o @® o @® o CZ SIBUNDOY @ -0 ® s ® so
TOUMA @ a5 @ «u @ an TOUMA @ 45 @ s @ a5
C2 CHAPARRAL ® 0 ® a3 ® s C2 CHAPARRAL ® a7 ® s ® 47
CZ GALAN ® 45 ® 4 ® s CZ GALAN ® a5 @ ® 44
CZHONDA v ® 50 ® 50 CZHONDA [ ® 50 ® so
CZ IBAGUE ® sa ® a2 ® 4« C7 1BAGUE ® a5 ® 46 @® as
C2 JORDAN ® ® s ® a0 CZ JORDAN ® 45 2 a0 ® 42
CZLERIDA ® 30 ® 30 CZ LERIDA ® a5 ® a5
CZUBANO ® 47 ® 47 CZ UBANO ® s ® 5
CZ PURIFICACION @ a0 @ 40 CZ PURIFICACION @ a5 ® a3
Total general ® @ 4 ® Total general @ a6 ® a5 ® a5

Con respecto a los criterios de Resolucion de la necesidad y oportunidad en la respuesta se evidencia que la
tres regionales cuentan con un nivel de satisfaccion alto en el segundo trimestre.

Los Centros Zonales de La Plata, Chaparral Mocoa, Puerto Asis, y Jordan presentan oportunidad de mejora en ° ‘ iQ
los criterios anteriormente mencionados, ya que se encuentran dentro del nivel aceptable. | OUTSOURIING



Macroregion Centroriente
Il Trimestre 2018
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Encuestas Aplicadas

Reglonal

BOGOTA

CZ BARRIOS UNIDOS

CZBOSA

CZ CILDAD BOLIVAR
CZ CREER
CZENGATIVA

CZ FONTIBON

CZ KENNEDY

CZ MARTIRES

CZ RAFAEL URIBE
CZREVIVIR

CZ SAN CRISTOBAL SUR

CZ SANTA FE

CZSUBA

CZ TUNJUELITO

CZUSAQUEN

CZUSME

REGIONAL BOGOTA
'BOYACA

CZTUNIA2

CZSOGAMOSO

€2 CHIQUINQUIRA

REGIONAL BOYACA

CZ OTANCHE

CZ MONIQUIRA

CZ MIRAFLORES

CZ PUERTO BOYACA

CZTUNIAL

CZDUITAMA

CZ GARAGOA

CZELCOCUY

§ Trimestre

“EENBuB e epRErEBEEVY

WO W e

W e

M Trimestie

4
15
8
1

- - - -
NemmwnaniEEdgeEnEesnwn ey

Total general
384
1
55
41
11

A mprorUNERIdodvEooNwERYEE

Reglonal § Trimestye N Teimestre  Tolal general
CUNDINAMARCA a“ 32 7
CZUBATE 2 2 -
CZ GIRARDOT Rl 3 7
CZ LA MESA 3 2 3
CZFACATATIVA 9 7 16
CZ ZIPAQUIRA 3 8 11
CZFUSAGASUGA 1 5 16
CZ SAN JUAN DE RIOSECO 3 2 5
CZCAQUEZA 1 1 2
CZ CHOCONTA 3 1 4
CZ GACHETA 1 1
REGIONAL CUNDINAMARCA 1 1
CZ PACHO 2 2
NORTE DE SANTANDER e n 7%
REGIONAL NORTE DE SANTANDER 16 3 21
CZCuCuTAl 12 9 21
sy 1 2 3
CZCucuta3 8 R 12
CZCUCUTA 2 6 10 16
CZ PAMPLONA 1 2 3
SANTANDER 50 2 82
CZSANGIL 3 2 3
CZ CARLOS LLERAS RESTREPO 15 13 29
CZ SOCORRO 10 5 15
CZ LA FLORESTA g 3 1
CZ LUIS CARLOS GALAN SARMIENTO 5 3 L]
CZ BUCARAMANGA SUR 7 6 13
CZ ANTONIA SANTOS 1 1
Total general 445 m 686

iQ
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Satisfaccion General

Regional 1 Trimestie I Trimestre Total general CUNDINAMARCA : a5 : a5 : a5
m‘ B . a4 . a2 . a4 2 CAQUEZA 49 50 5.0
CZ BARRIOS UNIDOS ® a5 ® ® a8 LRcpochIA P _ax M) Ar @ Al
CZFACATATIVA @ ® 3 @ 39
CZBOSA @® s ® 42 @® 15 (2 FUSAGASUGA @ 4w @ 5 ®
CZ CIUDAD BOLIVAR ® aa ® a2 @ a3 2 GACHETA @® i3 ® a3
CZ CREER ® aa @ so ® a5 €2 GRARDOT ® i ® s @® s
CZENGATIVA @ 45 [} 45 Q 45 CZLAMESA : a5 ® 50 : a7
NTIBO CZ PACHD 50 5,0
suee L. ® 4 ® 4 @ s C2 SAN JUAN DE RICSECO ® 43 ® 4 ® a5
CZ XENNEDY @ a0 o 33 O 39 1
CZUBATE ® a3 @ a9 ® a0
CZ MARTIRES ® a2 @ s ® a3 C2 BEAQUIRA ® 4 ® s ®
CZ RAFAEL URIBE ® as ® 3 ® s REGIONAL CUNDINAMARCA @ 34 ®
CZREVIVIR ® 43 ® a2 NORTE DE SANTANDER : az ® a5 ® as
CZ SAN CRISTOBAL SUR 5 a3 5 £2cucutal 8 @ 8 @ a0
i X oo . L4 S CZCUCUTA 2 ® @ @
CZ SANTA FE ® 32 ® 35 ® 3
- CZCUCUTA S ® a5 ® ® s
czsuea ® so ® 5 ® s CZ PAMPLONA ® 50 ® so ® so
CZ TUNJUELITO @ a3 @ 43 ® 43 czmsy ® 0 @ o8 @ a9
CZ USAQUEN ® a2 @ so ® 45 REGIONAL NORTE 0F SANTANDEF@® 4.8 ® 50 ® s
CZ USME ® as @® 47 ® 35 SANTANDER ; ® a7 ® s ® a6
REGIONAL BOGOTA @ as ® 4 @ s CZ ANTONIA SANTOS ® 0 ® >0
BOYACA @ .;s & as . a5 C2 SUCARAMANGA $UR ® ® a6 ® a8
? CZCARLOS LLERASRESTREPO @) 46 ® 45 ® a6
CZ CHIQUINQUIRA @® 50 @ 5o CZ LA FLORESTA @ s ® as ® as
CZOUITAMA ® a8 ! ® a8 CZLUIS CARLOS GALAN SARMIEN @) 43 ® 4 ®
CZ ELCOCUY ® a7 @ 40 ® as CISANGIL ® o @ ®
CZGARAGOA ® 50 [ @ so CZS0CoRRD ® 5 O 2 @ a5
| CZ MIRAFLORES @ 4+ @ a0 ® 2 Total e ® s O w @
CZ MONIQUIRA ® au @ 25 ® s En la Macroregion Centroriente se evidencia que a nivel general su
CZOTANCHE @ 47 ® so @® s puntuacién con respecto a la satisfaccion general se encuentra en 4,4
CZ PUERTO BOYACA D a0 O a0 logrando satisfaccion alta. Es importante destacar que las Regionales de
CZSOGAMOSO ® s ® s ® s Bogota, Boyaca, Cundinamarca, Norte de Santander y Santander cuentan
CZTUNJA L ® s 9 «u @ 4 con una puntuacion por encima de 4,2; sinemabrgo se recomienda prestar
CETUNUA 2 ® a5 ® 4 @ a4 atencion de manera individual en aquellos puntos que presentan of 4
REGIONAL BOYACA ® 0 @ s ® a9 oportunidad de mejora con niveles por debajo de 3,85 . iQ
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Satisfaccion por Criterio

Calidad de la Atencidon

Negicnal L Tmestre 8 Trimestie Total general CUNDINAMARCA @ . a5 . a5
BOGOTA ® as ® s @ as CZ CAQUEZA ® s ® 5o ® a3
CZ BARRICS UNIDOS ® 50 ® as ® s CZ CHOCONTA ® a7 ® s ® a7
CZBOSA ® 45 ® ® s CT FACATATIVA @ an @ 39 @ a0
CZ CIUDAD BOUVAR ® s ® u ® 2 CZ FUSAGASUGA ® 45 ® a5 ® s
CZCREER ® 2 ® o @ s CZ GACHETA ® « ®
CZENGATIVA @ o ® a7 @ s CZ GIRARDOT ® 4 ® 46 ® s
CZFONTEON ® a5 ® as ® s CZ LA MESA ® ® so ®
CZ KENNEDY @ u ® a0 @ a0 2 PACHO ® 0 ®
CZ MARTIRES ® s ® 43 ® < CZ SAN JUAN DE RIOSECO ® s ® 50 @® 0
CZ RAFAEL URIBE ® ® 10 @ &5 CzuBaTE ® a3 ® 2 ®
CZREVIVIR ® 4 ® 4 CZZIPAQUIRA ® 47 ® a5 ® s
CZ SAN CRISTOBAL SUR ® s ® s ® 26 REGIONALCUNDINAMARCA ) 40 ® a0
CZSANTA FE ® :a ® s ® s NORTE DE SANTANDER @ 42 @ 4 9 as
CZ SUBA ® 50 ® s @ s CZCUCUTA Y ® a6 ® 46 ® s
CZTUNJUELITO ® @ 44 @ CZCUCUTA 2 ® ® ® aa
CZUSAQUEN ® 13 @® 5o ® s CZCUCUTA ) ® 45 ® 4« ® 5
C2USME ® 4o ® iz ® 7 CZ PAMPLONA @ 50 @® 5o ® 50
REGIONAL BOGOTA ® s ® a2 ® a7 czney ® 5o ® 4 @
BOYACA @ 5 @ s @ s REGIONALNORTEDESANTANGEF@® 47 @ 50 @ s
CZ CHICINQUIRA - ® 5o ® 50 SANTANDER ® ® as ®
CZ DUTTAMA ® 4 ® CZ ANTONIA SANTOS ® 5o | ® 0
€2 ELCOCUY ® 6 ® a0 ® C7 BUCARAMANGA SUR ® 5o ® s ® s
CZGARAGOA ® 0 ® 0 CZCARLOS UERASRESTREPD @ 47 @® 47 ® a7
CZ MIRAFLORES ® ® a0 ® 2 CZ LA FLORESTA @ 47 @ s ® a7
CZ MONIQUIRA ® 4 @ iz @® s CZ LSS CARLOS GALAN SARMIEN @ 4.6 ® 7 ® a5
7 OTANCHE ® 4 ® 5o ® 4 CZSAN G @ 50 ® ®
2 PUERTO BOYACA ® a0 @ 40 €2 SOCORRO ® 7 @ 5 O 47
C2S0GAMASO @ o ® a7 @ Total geaeral ® ® a5 [ I
CZTUNMA T ® ® ® 22
CITUNIA2 @® 4 ® s ® s
REGICNAL BOYACA ® 5o ® 5o ® s0

iQ
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mejora el criterio de calidad de la atencidn, ya que se encuentran dentro del nivel bajo y aceptable. Con respecto a la
Regionales Cundinamarca, es el centro zonal de Facatativa quien presenta una puntuacién de 3,9 en nivel aceptable.

En la Regional Bogot3, los Centros Zonales Kennedy, Rafael Uribe, Santa Fe, Suba y Tunjuelito presentan oportunidad de ° |



Satisfaccion por Criterio

Claridad de la Informacion

Rogionat | Trimestre H Irmestre Total gumeral CUNDINAMARCA ® aa ® as ® s
BOGOTA ® «u O at ® u 7 CAQUEZA @ 50 ® 5o ® 50
CZ BARRIOS UNIDOS ® ® a5 ® 48 €2 CHOCONTA ® 7 ® 5o ® 48
cz8osa ® 4 ® a2 ® CZFACATATIVA ® :: ® ®
CZ CIUDAD BOUVAR ® s ® s @® s T FUSAGASUGA, ® a3 ® s @ s
T CREER ® a5 @ 50 ® 45 CZGACHETA ® 4 ® s
CZENGATIVA ® 4« ® @ CZ GIRARDOT ® 6 ® 4 ® 47
CZFONTIBON ® 2 ® a1 ® s CZLAMESA ® a3 ® o ® s
CZ KENNEDY @ 33 ® s e 39 CZPACHD ® 0 ® 0
CZ MARTIRES ® ® 45 ® 42 CZ SAN JUAN DE RIOSECO ® s ® 4 ® 42
CZ RAFAEL URIBE ® ® 25 ® 4 C2UBATE ® ® s ® a0
CZREVIVIR ® 33 ® 43 CZZPAQUIRA ® s ® i ® a4
CZ SAN CRISTOSAL SUR ® @ s @ s REGIONALCUNDINAMARCA @ 3.0 ® 30
CZSANTA FE ® ® ® NORTE DE SANTANDER ® a5 ® o« ® 4
czsusa ® 50 ® 32 ® CZCUCUTAL ® 4 ® ® 2
CZ TUNJUELTO ® a3 0 a1 ® 42 CZCUCUTAZ ® s ® 7 e
CZUSAQUEN ® 37 ® 50 ® 42 CZCUCUTA3 @ s ® 43 ® 4
CZUSME ® 4 ® 4 ® 45 CZPAMPLONA ® o0 ® so ® 50
REGIONAL BOGOTA ® 2 O 4w @ a5 czsy @ w0 @ a2 @ s
BOYACA ® as ® as 0 as REGIONAL NORTE DE SANTANDEF@ 4.7 ® 0 @ as
CZ CHIQUINCAARA ® 5o ® 50 SANTANDER ® a7 ® ® 45
CZ DUITAMA ® 50 ® so CZ ANTONIA SANTCS ® 50 ® so
CzELcocuy ® 0 a0 ® s CZ BUCARAMANGA SUR ® s ® :o ® s
CZGARAGOA ® 0 ® 30 CZCARLOS LERASFESTREPO @ 46 @ 45 ® 45
CZ MIRAFLORES ® 4 @ 40 ® CZLA FLORESTA ® 46 ® a7 ® 45
CZMONIOUIRA ® 42 ® 47 @ CZLUIS CARLOS GALAN SABMIEN @ 4% ® 43 ® a4
CZOTANCHE ® 45 ® 0 @ a7 CZsaNGIL ® s ® @ s
CZ PUERTO BOVACA D a0 @ a0 7 SOCORRO ® a6 ® a2 ® s
CZ SOGAMOSO ® 50 @ 45 @ 45 Total general ® a5 ® o B
CZTUNIA L ® <5 ® a3 ® sa
CZTUNIA2 ® 4 ® a3 ®
REGIONAL BOYACA ® 5o ® 5o ® 50

Para el criterio de Calidad de la Informacion en el segundo trimestre, los Centros Zonales Kennedy, Rafael Uribe, Santa Fe, Suba y
Tunjuelito de la Regional Bogota presentan oportunidad de mejora en el criterio de Calidad de la Atencidn, ya que se encuentran
dentro del nivel bajo y aceptable. Con respecto a la Regional Cundinamarca, el centro zonal de Facatativa se encuentra en un nivel
bajo con una puntuacién de 3,5. !
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Satisfaccion por Criterio

Resolucion de la Necesidad

Reglonal | Trimestze 1 Trhmestye Total genersl CUNDINAMARCA ® a3 @ aa ® aa
BOGOTA ® 3 D 39 ® a2 CZ CAQUEZA ® so ® 50 ® 5o
CZ BARRIOS UNIDDS ® 45 ® 4 ® 48 CZ CHOCONTA @® a7 ® 5o ® 8
CZ905A . a6 (%] 3.9 . 34 CZFACATATIVA (2] 39 . 3,6 . 38
CZ CUDAD BOLIVAR @ a4 ® 39 ® a3 CZ FUSAGASUGA ® ® s ® 45
CZCREER ® a2 ® 5o ® 13 €2 GACHETA @® so ® 5o
7 ENGATIVA @ s ® i ® i CZ GIRARDOT ® 43 ® 50 ® 4
CZ FONTIBON ® i3 ® 37 ® 2 CZLAMESA D 40 @® 10 9 s
€2 KENNEDY ® 3 ® 3¢ ® 38 CZ PACHO ® 50 ® 50
CZ MARTIRES ® ® =+ @ s CZ SAN JUAN DE RIOSECO ® 37 ® i @ 4o
CZ RAFAEL URIBE ® 4 ® 20 ® a2 CZUBATE ® 45 ® 5o ® s
CZ 7IPAQUIRA ® a7 ® aas ® 45
CAEVIVIR » -3 ® 3 REGIONAL CUNDINAMAKCA @ 0 @ (]
2 SAN CRISTOBAL SUR @® 5 @ 22 ® s S ® X ® ® =
CZSANTA FE ® ® 30 ® 2 “czoucl uc‘ m’: : KRN o :’: . :‘: @ :‘:
CZSUBA ® 50 ® 3 ® a2 - . : :
CZCUCUTA 2 ® 47 ® 33 ®
CZ TUNJUELITO ® 3 ® 3 @ & e ® s ® ®
€2 USAQUEN ® 7 ® 5o ® a2 ; >
> CZ PAMPLONA ® 50 ® 50 ® s0
CZUSME @ as ® 5 ® 45 czmEy @® o ® ® 47
REGIONAL BOGOTA ® 4 O 50 @ 46 REGIONALNORTEDESANTANOE® 48 @ 50 @ 48
BOYACA . a5 . a3 . aa m . 45 . a2 . a4
CZ CHIQUINQUIRA | . 50 . 5.0 CZ ANTONIA SANTOS . 50 . 50
CZDUITAMA ® 5o ® 50 CZ BUCARAMANGA SUR ® 49 ® 47 ® s
CZELCOCUY ® 50 @ a0 ® 5 CZCARMLOSLUERASRESTREPO. @ 44 @ a2 @ 44
CZ GARAGOA @ 50 ® so0 CZ LAFLORESTA @ 45 ® a7 @ a5
CZ MIRAFLORES @ i3 © 40 ® a3 CZLUIS CARLOS GALAN SARMIEN @ 24 ® i ®
CZ MONIQUIRA O a0 ® 30 ® 5 CZSANGIL ® 50 ® 25 @ A
CZ OTANCHE ® i3 ® so ® o €2 SOCORRO ® 24 ® = @ 42
CZ PUERTO BOYACA © a0 9 a0 Total general @ 4 ® u @ u
€2 SOGAMOSD ® 5o ® as ®
CZTUNIAL ® as ® a0 ® 43
CZTUNIA2 ® as @® a0 ® a2
REGIONAL BOYACA ® 0 @ 0 @ 50
Con respecto a Resolucidon de la Necesidad, se destaca la Regional Boyaca con una puntuacién de 4,3 y -
Cundinamarca con 4,4. Importante prestar atencidén especialmente a los puntos que presentan puntuacion ° IQ .
QUTSOURCING

baja, menor de 3.85.



Satisfaccion por Criterio

Oportunidad de Respuesta

Reglonatl 1 Trinestre N Tehmestye  Total genern! CUNDINAMARCA ® 45 e a5 ® a5
80GOTA o a e D 43 CZ CAQUEZA ® 5o @ 50 @® so
€2 BARRIOS UNIDOS @ 29 ® 44 @ s €2 CHOCONTA ® as ® a5 ® 45
CZ BOSA ® s @ ® < CZ FACATATIVA ® 42 @ a0 @ a1
CZ CIVDAD BOUVAR ® i3 @ a1 ® 2 CZ FUSAGASUGA ® a7 ® a5 ® 47
CZ CREER ® 43 ® 5o ® sa CZ GACHETA | @ a0 ® 40
CZ ENGATIVA ® s ® ® a2 CZ GIRARDOT ® 46 ® 50 ® 2
CZ FONTIBON ® s ® a2 ® s CZ LA MESA ® as ® 50 ® 7
C7Z KENNEDY ® :s ® 33 ® 33 CZ PACHO ® 0 ® so
CZ MARTIRES ® ® 43 ® s2 CZ SAN JUAN DE RIOSECO ® a7 ® 50 ® 43
CZ RAFAEL URIBE ® 47 ® o0 ® 2 CZ UBATE ® 45 ® as ® 45
CZ REVIVIR | @ 40 @ a0 CZ2IPAQUIRA ® a3 @® a2 ® 24
C2 SAN CHISTOBAL SUR ® s ® a4 ® 2 REGIONAL CUNDINAMARCA ® 30 ® :0
CZ SANTAFE ® ® 39 ® :: NORTE DE SANTANDER ® A ® as @ as
CZ SUBA ® 50 ® 3 ® 42 CZCUCUTA L ® 45 ® a7 ® a5
CZ TUNJUELITO @ a1 @ a2 ® <1 CZCUCUTA2 ® 48 ® a2 ® 2
CZ USAQUEN ® ® so ® a5 CZ CUCUTA2 ® 45 ® a1 ® 24
C2 USME ® s @ 47 ® ¢ CZ PAMPLONA @® 50 ® 50 ® 50
REGIONAL BOGOTA ® s ® 530 ® 57 czTay ® 30 @® a3 ® 45
HOYACA ® a5 ® a2 ® aa REGIONAL NORTE DE SANTANDEF® 4.8 @ 5o ® 45
CZ CHIQUINQUIRA @ 5o @® so SANTANDER ® a5 ® a5 ® as
C2 DUITAMA ® 45 | @ 45 CZ ANTONIA SANTOS ® 5o ® s0
€2 ELCOCUY ® a5 ® 40 ® a4 CZ BUCARAMANGA SUR ® 42 ® a5 ® 27
CZ GARAGDA ® o ® 5o CZCARLOS LLERASRESTREPO @ 46 ® a5 ® 40
CZ MIRAFLORES ® s 0 a0 ® CZ LA FLORESTA _ ® a5 @® a5 ® a5
CZ MONIQUIRA ® a2 ® s ® s CZ LUIS CARLOS GALAN SARMIEN'@ 45 ® 47 ® a5
C2 OTANCHE ® 47 ® 5o ® a3 CZSANGIL ® 5o ® 50 ® so
C2 PUERTO BOYACA @ 40 ® a0 _ L2 SOCORRD ® x5 O ® s
CZ SOGAMOSO ® o ® u ® 2 Total general @ s @ i3 ® a4
CZTUNJA L @ s ® 5 ® 22
CZTUNIA2 ® s @ 239 ® 2
REGIONAL BOYACA ® so @ as ® <8

de Santander con 4,5. Se recomienda a las Regionales Bogota y Boyaca revisar la oportunidad de mejora de los

Con respecto a Oportunidad de la Respuesta, se destacan las Regionales de Cundinamarca, Santander y Norte ° ‘ iQ
centros zonales con puntuaciones bajas, inferiores a 3.85.
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Macroregion Eje Cafetero
Il Trimestre 2018
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Encuestas Aplicadas

Heghonasl

ANTIOQUIA

CAIF COMUNA 13

CZ ABURRA NORTE

CZ ABURRA SUR

CZ BAJO CAUCA

CZ INTEGRAL NOROCCIDENTAL

CZ INTEGRAL NORORIENTAL

CZ INTEGRAL SUR ORIENTAL

CZ LA MESETA

CZ OCCIDENTE

CZ ORIENTE

CZ ORIENTE MEDIO

CZ PORCE NUS

CZ SURCESTE

CZ URABA

REGIONAL ANTIOQUIA

CZ OCCIDENTE MEDIO
CALDAS

CZ DEL CAFE

CI MANIZALES 2

CZ NORTE

CZ OCCOIDENTE

CZ SUR ORIENTE
QUINDIO

CZ ARMENIA NORTE

CZ ARMENIA SUR

CZ CALARCA
RISARALDA

CZ BELEN DE UMBRIA

CZ LA VIRGINIA

CZ PEREA

CZ SANTA ROSA DE CABAL

C2DOS QUEBRADAS
Total general

I Trimestre

122

amBwuBEH B R e

NEQwRE RENevouwiks

1§ Trimestie

a:Bnawwuucauzsg:auqui

Totul genersl
230
2
2
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Satisfaccion General

Neglonal | Trimestre W Trimestre Tolal genel
ANTIOQUIA ® s ® a5 ® s
CAIF COMUNA 13 i ® a5 @ as
CZ ABURRA NORTE ® a7 ® 4 ® a3
C2 ABUBRA SUR ® a3 ® ® 44
€2 BAJO CAUCA @ a3 ® s ® s
CZINTEGRAL NOROCCIDENTAL @ 47 ® 45 ® 47
CZINTEGRALNORORIENTAL @ 45 ® s ® a6
CZINTEGRALSURORIENTAL @ 42 @ ®
CZ LA MESETA ® 50 ® 3 ® a4
CZ OCCIDENTE @ 45 @ s ®
€2 OCCIDENTE MEDIO ) ® a7 ® a7
CZ ORIENTE ® 24 ® 5 ® i iz ; : ; :
e o i ® S En la Macroreglor.],del Eje Cafetero se e\(ldenc!g gue a nivel
€2 PORCE NUS ® 47 ® o @ s general su puntuacion con respecto a la satisfaccion general se
CZSUROESTE ® 33 O 2 @ a3 encuentra en 4,6 logrando nivel de satisfaccion alto.
CZ URABA ® 50 @ i3 @® aa
REGIONAL ANTIOQUIA : 45 ® a8 ® a7
CALDAS a7 a8 a8 . . . . .
CZ DEL CAFE ® a7 : iy : a3 En las Regionales de Antioquia y Quindio algunos centros
CZMANZALES2 @ 6 @ s @ 45 zonales cuentan con un nivel de satisfaccion bajo y aceptable.
€2 NORTE ® so ® so @® 50
CZ OCCIDENTE ® 47 ® s ® 45
€2 SUR ORIENTE @® iz ® as
QuINDio ® v @ ® 4
CZ ARMENIA NORTE ® 47 ® 4 ® as
CZ ARMENIA SUR ® a5 @® a8 ® 47
CZ CALARCA ® 25 @ 25
RISARALDA ® 4 ® v ® 45
| CZ BELEN DE UMBRIA ® 47 @ 47 ® 447
€2 DOS QUEBRADAS ® a8 ® 7 @ as
CZ LA VIRGINIA ® 447 @® as ® a2
CZ PEREIRA ® a5 ® 7 ® a5 | =
CsanTaRosaDECABAL @ 47 @ a7 @ 47 iQ
Total general ® s @ s ® a5 | OUTSQURCING




Satisfaccion por Criterio

Calidad de la Atencién Claridad de la Informacién
fegional | Trimestre i Trienestro Totul general Regional | Trimestre 1l Tovmestre Totad genaral
ANTIOQUIA ® 4 ® s @ 45 ANTIOQUA ® s ® ® 45
CAIF COMUNA 13 @ s ® e CAIF COMUNA 13 ® a4 ® a5
CZ ABURRA NORTE ® 47 @® as ® a3 CZ ABURRA NORTE ® iz ® 4 ® as
C2 ABURRA SUR ® 4« ® &0 ® a2 CZ ABURRA SUR ® 2 ® 38 9 a0
CZBAIO CAUCA ® ® as ® aa CZBAIO CAUCA ® ® 2 ® a2
CZINTEGRAL NOROCCIDENTAL @ 47 ® s ® 447 CZINTEGRALNOROCCIDENTAL @ 47 ® a7 ® a7
CZINTEGRALNORORIENTAL @ 40 ® s ® ae CZINTEGRALNORORIENTAL. @ 45 ® ® a5
CZINTEGRALSURORIENTAL @ 43 ® 4 ® a2 CZINTEGRALSURORIENTAL @ 41 & a0 @ a0
CZ LA MESETA ® 50 ® 3 ® a: CZ LA MESETA ® 5o ® 32 ® 37
:;c‘“’"‘mm" oo L : :Z : :: gzz‘z::: _— ® s : :: : ::: Con respecto a los criterios Calidad
CZORIENTE ® ® 4 ® s CZ ORIENTE ® a3 ® s @ a3 de la At,e necion -y C'ﬁ”dad de la
G ONTTENEID ® 4 ® ® G2 ORIENTE MEDIO @ 17 ® ® s Informaciéon se identifica que Ic_)s
€2 PORCE NUS @ < ® 5o ® 4 €2 PORCE NUS ® a7 ® o @ s centros zonales donde se evidencia
CZ SURDESTE ® s @ s @® s CZ SURDESTE ® so ® s ® iz mayor oportunidad de mejora son
CZURASA ® so ® s ® CZ URABA ® 50 ® 42 ® a3 Aburra Sur, La Meseta y Calarca,
REGIONAL ANTIOGUIA @ a7 ® s ® REGIONAL ANTIOQUIA ® s ® s ® as donde el nivel de satisfaccion oscila
CALDAS @ 4 O = @ CALDAS @ & @ 4 O a7 entre Aceptable y Bajo durante el
CZ DEL CAFE ® ® 50 ® as CZ DELCATE ® 47 ® ® a7 segundo trimestre
CZ MANIZALES 2 ® s ® i ® as CZ MANIZALES 2 ® as ® s ® 46 ’
CZ NORTE ® so0 ® 50 ® 50 CZ NORTE ® s ® so ® as
CZ OCODENTE @ 4 ® ® ae CZ OCCIDENTE ® a5 ® 5 ® a5
CZ SUR ORIENTE @® i3 ® i CZ SUR DRIENTE ® s . ® s
QUINDIO ® @® a5 ® & QuINDIO @ s @ s @ s
CZ ARMENIA NORTE @ a8 ® s ® a7 CZ ARMENIA NORTE @ a5 ® s ® a5
CZ ARMENIA SUR ® 45 ® s ® 447 CZ ARMENIA SUR ® e ® s @® a7
CZ CALARCA { ® 0 ® 0 CZ CALARCA ® w0 ® 10
RISARALDA ® v @ as @ a7 RISARALDA ® s @ 4 @ s
CZ BELEN DE UMBRIA ® 47 ® a3 ® a7 CZ BELEN DE UMBRIA ® a0 ® 47 ® ae
€2 DOS QUEBRADAS @® 4 ® iz Q@ s CZ DOS QUERRADAS ® s ® a5 @ a7
CZ LA VIRGINIA ® 47 ® ® 4 CZLA VIRGINIA ® a7 ® 4 ® 4
C2 PEREIRA @ s ® a7 ® a5 CZ PEREIRA ® 4 ® ® s
CZ SANTA RDSA DE CABAL @ s ® a7 @ i CZ SANTA ROSA DE CASAL ® s @ 45 ® s
Total general ® ® 45 ® Total general ® s ® ® s

.
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Satisfaccion por Criterio

Resolucion de la Necesidad

Regionad t Trimestre W Trimestre Total gereral Regional t Trimestre il Trimestre Total general
ANTIOQUIA @ s ® a3 © s ANTIOQUIA @ s ® @ as
CAIF COMUNA 13 @ 40 ® a0 CAIF COMUNA 13 ® a3 ® 48
CZ ASURRA NORTE ' a7 ’ a9 . a8 CZ ASURRA NORTE ‘ a6 . 4.7 ‘ 4.7
CZ ABURRA SUR @ i ® @ 3 CZ ABURRA SUR ® s ® = D a0
CZBAJO CAUCA ® i @ i3 ® o CZHAJO CAUCA ® i @ ®
CZINTEGRALNOROCODENTAL @ 47 ® s @ s CZINTEGRALNOROCODENTAL @ 46 ® 47 ® 5
CZINTEGRALNORORIENTAL @ 45 ® ® s CZINTEGRALNOROAIENTAL @ 47 ® s ®
CZINTEGRALSURORIENTAL {0 33 ® 2 ©® 33 CZINTEGRALSURORENTAL @ 42 @ a0 ® wu
€2 LA MESETA ® 50 @ a0 ® 12 CZLA MESETA ® 50 @ 39 ® u
€2 OCCIDENTE @ az ® s ® 0 CZOCCIDENTE ® as @ s @ s
CZ OCCIDENTE MEDYO ' ® 50 ® 0 CZ OCCIDENTE MEDYO ® = ® =
CZ ORIENTE @ 43 @ ® u CZORIENTE @ ® @ s
€2 ORIENTE MEDIO ® ® 4 @ a2 CZ QRIENTE MEDIO ® a5 ® 4 @ 4
CZ PORCE NUS ® 7 ® o @ = CZ PORCE NUS ® a7 ® 5o ® as
CZ SURDESTE ® 5o @ ® s CZ SURDESTE ® s @ s ® s
CZ URABA ® 50 @ 2 ® CZURABA ® 50 @ s ® 45
REGIONAL ANTIOQUIA @ s @ s ® 4 REGIONAL ANTIOQUIA @ 43 @ s ® a0
CALDAS @ s @ 1 @ a7 CALDAS ® ® 2 O 4w
CZ DR CAFE @ s ® ® 45 CZ DEL CAFE @ a7 ® ® 2
CZMANIZALES 2 ® 4 @ s @ 47 CZMANIZALES 2 ® 50 ® a5 @ s
CZ NORTE ® 3o ® 5o ® o CZNORTE ® 3o ® 5o @ 3o
CZ OCCIDENTE ® s @ s ® s CZ OCCIDENTE ® s ® s @ s
CZ SUR ORIENTE ® 43 ® i3 CZ SUR ORIENTE ® 45 ® 45
aunoio @ 4 @ 3 @ s Qunoo @ v @ s O a
CZ ARMENIA NORTE ® as ® a2 @ s CZ ARMENIA NORTE ® 47 ® i3 @ s
CZ ARMENIA SUR ® s ® ® s CZ ARMENIA SUR @® s ® A ® s
CZCALARCA ® 1w ® 1w CZCALARCA | ® 30 ®
RISARALDA ® s ® @ s RISARALDA @ s ® @ a0
CZ BELEN DE UMBRIA ® s @ s ® s CZ BELEN DE UMBRIA ® a7 @ s ® 7
(Z DOS QUEBRADAS ® ® ® 5 CZDOS QUEBRADAS ® s ® a5 ® s
C2 LA VIRGINIA @ a2 ® s ® C2 LA VIRGINIA ® ® ® s
CZPEREMA ® a: @ s ® s CZPEREA ® s @ a7 ® s
CZSANTAROSADECABML @ 45 @ 47 @ a8 SISANTAROSADECABML. @ 47 @ 45 @ a2
Total genersl @ v O u @ s Yotal general ® % @ % @ 4

Oportunidad de Respuesta

Con respecto a los criterios de
satisfaccion se identifica que los
centros  zonales donde @ se
evidencian oportunidades de
mejora son Aburra Sur, Calarca, la
Meseta e Integral Sur Oriental para
el segundo trimestre.
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Macroregion Llanos
Il Trimestre 2018
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Regional I Trimestre Il Trimestre  Total general
ARAUCA 72 35 107
CZSARAVEMNA 24 11 35
CZTAME 48 24 72
CASANARE 7 2 9
CZPAZ DE ARIPORO 6 2 B
CZYOPAL 1 1
GUAINIA 2 1 3
REGIOMNAL GUAIMIA 2 1 3
GUAVIARE 3 7 10
REGIONAL GUAVIARE 1 1 2
CZSAM JOSE DE GUAVIARE 2 6 B
META 32 15 47
CZ GRANADA 2 3 7
CZVILLAVICENCIO 1 8 1 9
CZVILLAVICENCIO 2 15 9 24
CZACACIAS 7 7
VAUPES 1 1 2
CZMITU 1 1 2
VICHADA 7 7
REGIONAL VICHADA 1 1
CZ PUERTO CARRENO 6 &
Total general 124 61 185
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Satisfaccion General

Regional | Trimestre 1l Trimestre Total general

ARAUCA @ a5 @ a5 @ a5

_CZSARAVENA ) 46 @ 46 @ 15

CZ TAME ) 45 @
CASANARE O a4 @

CZ PAZ DE ARIFORO 4,3 .

CzyopAL . @ 5.0 En la Macroregién Llanos se evidencia que su puntuaciéon
O AL GUAINIA -- :ﬁ : con respecto a la satisfaccion general se encuentra en 4,4
e e e logrando un nivel de satisfaccion alta.

S — o

REGIONAL GUAVIARE @ . ; . . .
pe— ® En la Regional Vaupés el nivel de satisfaccion se encuentra
CZ ACACIAS ® 8 en aceptable para los dos trimestres.

CZ GRANADA @ as ®

_CZVILLAVICENCIOL ® 43 ®

CZVILLAVICENCIO2 O ap ® O a1
VAUPES O a0 O a1 O a0

CZ MITU O a0 © O a0
VICHADA O a5 @ a5

CZ PUERTO CARRENO @ 45 @ 15

REGIONAL VICHADA 0 39 O 39
Total general @ 4,5 @ 4,5 @ 4,5
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Satisfaccion por Criterio

Calidad de la Atencidon Claridad de la Informacién
Regional | Trimestre Il Trimestre Total general Regional I Trimestre 1l Trimestre Total general
ARAUCA @ a5 @ a5 @ 45 ARAUCA @ a6 @ a5 @ 46
CZ SARAVENA @ a5 @ a6 @ a5 CZ SARAVENA ® 46 @ as @ a5
CZ TAME @ as @ 45 @ a5 CZ TAME @ a6 @ 46 @ 46
CASANARE @ a4 @ a3 @ aa CASANARE @ aa @ a3 @ a3
CZ PAZ DE ARIPORO @ a3 @ 43 @ a3 (Z PAZ DE ARIPORO @ a3 @ a3 @ a3
CZ YOPAL @ 50 @® so CZ YOPAL @® so @ so0
GUAINIA Q@ a4 @ a7 @ a5 GUAINIA @ a3 @ 5o @ 45
REGIONAL GUAINIA @ 14 @ a7 @ a5 REGIONAL GUAINIA @ a3 ® so0 @ a5
GUAVIARE @ a7 @ 45 @ a6 GUAVIARE @ as @ a6 @ a7
CZ SAN JOSE DE GUAVIARE @ a9 @ 46 @ 47 CZ SAN JOSE DE GUAVIARE ® so @ a5 ® a7
REGIONAL GUAVIARE ® a2 @ a7 @ aa REGIONAL GUAVIARE ® as @ a5 @ as
META @ a5 QO a4 @ a5 META @ aa O aa Q@ a3
CZ ACACIAS @ as @ as CZ ACACIAS ® a7 @ a7
CZ GRANADA @ as @ 43 @ aa CZ GRANADA ® so0 O 39 @ 42
CZ VILLAVICENCIO 1 @ a3 @ 50 @ a9 CZ VILLAVICENCIO 1 ® a9 @ so @ as
CZ VILLAVICENCIO 2 @ a1 @ a4 @ 42 CZ VILLAVICENCIO 2 O 39 O a1 QO a0
VAUPES O a0 O a0 O ap VAUPES O a0 @® 35 ® 33
CZ MITU O a0 O 40 O a0 CZ MITU O a0 @ s @® s
VICHADA @ as @ a5 VICHADA @ a2 @ a2
€7 PUERTO CARRENO ® a7 @ a7 CZ PUERTO CARRENO @ a3 @ 43
REGIONAL VICHADA O a0 O a0 REGIONAL VICHADA ® s ® s
Total general @ 45 @ a5 @ a5 Total general @ a5 @ aa @ a5

En los criterios de calidad de la atencion y claridad de la informacién, los centros zonales que presentan
oportunidad de mejora son Mitl, Granada y Villavicencio 2, ya que el nivel de satisfaccion se encuentra ¢
aceptable y bajo en el segundo trimestre. ‘
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Satisfaccion por Criterio

Resolucion de la Necesidad Oportunidad de Respuesta
Regional | Trimestre Il Trimestre Total general Regional | Trimestre Il Trimestre Total general
ARAUCA @ aa @ as @ aa ARAUCA @ aa @ as @ as
CZ SARAVENA @ as @ as @ a5 CZ SARAVENA @ as @ a7 @ a5
CZ TAME @ aa @ aa @ aa CZ TAME @ aa @ a4 @ a4
CASANARE @ 11 O a0 ® 21 CASANARE @ 1a @ a3 @ 214
CZ PAZ DE ARIPORO O a0 O a0 O a0 CZ PAZ DE ARIPORO @ a3 @ a3 @ a3
CZ YOPAL @ so @ so CZ YOPAL @ so @® 5o
GUAINIA O a0 @ s0 @ a3 GUAINIA @ a5 @ a5 @ a5
REGIONAL GUAINIA O a0 @ so0 ® 13 REGIONAL GUAINIA @® as @ as @® a5
GUAVIARE @ a7 @ aa @ a5 GUAVIARE @ a7 @ as @ a6
CZ SAN JOSE DE GUAVIARE @ so @ as @ a5 CZ SAN JOSE DE GUAVIARE @® so @ as @ a5
REGIONAL GUAVIARE O a0 O a0 O 40 REGIONAL GUAVIARE O a0 @ as @ 43
META @ a3 ® 38 ® 21 META @ a3 @ a3 @ a3
CZ ACACIAS @® 50 ® 50 CZ ACACIAS @® 5 @ a5
CZ GRANADA @ so0 O a0 @ a3 CZ GRANADA @ as @ as @ a5
CZ VILLAVICENCIO 1 @ so @ so @ so CZ VILLAVICENCIO 1 @ a8 @ so @ a3
CZ VILLAVICEMNCIO 2 ® 35 ® 36 ® 35 CZ VILLAVICEMNCIO 2 O 39 O a1 O a0
VAUPES O a0 @ so0 @ a5 VAUPES O a0 @ a5 @ a3
CZMITU O a0 @® so @® a5 CZMITU O a0 @ as @ a3
VICHADA O a0 O a0 VICHADA @ a5 @ a5
CZ PUERTO CARRENO O a0 O a0 CZ PUERTO CARRENO @ a6 @ a5
REGIONAL VICHADA O a0 O a0 REGIONAL VICHADA O a0 O a0
Total general @ a3 @ a3 @ a3 Total general @ aa Y @ a4

Para el criterio de Resolucion de la Necesidad el centro zonal que presenta mayor oportunidad de mejora es Villavicencio 2, seguido
de Paz de Ariporo, Granada y el punto de atencion de la Regional Guaviare.
-— o
@ iQ
QUTSOURCING

Se destaca la valoracién del criterio Oportunidad de Respuesta ya que las regionales presentan un nivel de satisfaccién alto.
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Encuestas Aplicadas

Regional § Trimestre M Teimestie Total general

CAUCA 5 13

CZ NORTE

CZINDIGENA

CZ COSTA PACIFICA
‘CHOCO

CZTADO

CZQUIBDO

CZ BAHIA SOLANO

REGIONAL CHOCO

CZRIOsSuUCI0
NARINO

REGIONAL NARINO

CZPASTO 2

CZLAUNION

CZBARBACOAS 1

CZ REMOUNG
VALLE DEL CAUCA

CZ BUENAVENTURA

CZBUGA

CZ CARTAGO

CZ CENTRO

CZ JAMUNDI

CZ LADERA

CZ NORORIENTAL

CZ PALMIRA

CZ SEVILLA

CZSUR

CZ SURORIENTAL

CZ TULUA

REGIONAL VALLE

CZYumBo

CZ ROLDANILLO
Total |
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Satisfaccion General

Regional | Trimestre 1 Trimestie Total general
cavca ® a2 O 2 O i
CZ COSTA PACIFICA ® 50 @ ao ® a5
| CZINDIGENA ® 50 ® a3 ® 4
| CZNORTE ® 45 @ a0 @ 43
Hoco ® 46 ® 4 @ 45
CZ BAHIA SOLANO ® s o a ® a5
€z auisoo ® 43 @ w0 O 44
CZ RIOSUCIO ® 50 ® 5o
CZTADO @® 45 ® a3 ® 45 ., - . . .
REGIONAL CHOCO ® s : @ 4 En la Macroregion Pacifico se evidencia que su puntuaciéon
Ngmm ® s : :-; f: :': con respecto a la satisfaccion general se encuentra Nen 4,3
CZ LA UNION ® 6 @® 5 logrando un nivel alto para el segundo trimestre del afo.
CZPASTO2 ® s ® s
| CZREMOUINO ® ® s
et naio S Y o o2 Sin embargo, a nivel individual algunos centros zonales de
| CZBUENAVENTURA ® 47 @ 45 @ s las regionales que componen esta Macroregion presentan
CZ BUGA ® 47 ® ® a5 . . . . .,
S CARTAD ® u O it @ 4 oportunidad de mejora, ya que el nivel de satisfaccion se
CZCENTRO ® @ 2 @ s encuentra en aceptable y bajo.
CZ JAMUNDI ® 47 @® 45 ® 45
| CZLADERA O 33 ® a2 @ a0
CZ NORORIENTAL ® s ® 36 ® 43
CZ PALMIRA ® 45 @ 39 e a1
CZ ROLDANILLO ® 5o ® 5o
CZSEVILLA ® s ® 4 ® s
| CZSUR ® 45 ® s ® 45
CZ SURORIENTAL ® 19 ® 42 e 40
CZTULUA ® a6 ® a3 ® a7 e
CZYUMBO ® as ® as ® as |Q
REGIONAL VALLE @ 6 ® 4 @ a5 OUTSOURCING
Total general ® a6 @ 44 @ as '




Satisfaccion por Criterio @

Calidad de la Atencidn Claridad de la Informacién
Reglonad t Trimestre W Trimestre Total genaral Reglonad t Trimestre B Trimestre B Tramestio
CAUCA @ ® u e a5 CAUCA @ @ 3 @
C2 COSTA PACIFICA ® so @ a0 ® 45 C2 COSTA PACIFICA ® so @ a0 ® 45
CZ INDIGENA ® o ® = ® a3 CZ INDIGENA ® 3o ® s ® a=
CZ NORTE ® s ® ® as CZ NORTE ® a5 ® 7 ® a3
CHOCO ® @ s ® CHOCO ® ® a5 ®
CZBAHIA SOLAND ® s ® 42 ® s CZ BAHIA SOLAND ® 5o ® @ s
CZQuEspo ® s Q@ ap ® iz czauspo ® a3 @ ap ® i3
CZRIOSUCID ® 50 ® 50 CZRIOSUCID ® 50 ® 50
CZTADO ® a5 ® ® 45 CZTADO ® 1 ® 50 ® 45
REGIONAL CHOCO @ iz @ 4= REGIONAL CHOCO @® iz ® 4=
NARINO ® s ® 3 ® s NARINO @ 4 ® 2 9
CZ BARBACOAS ® i3 ® 3 CZ BARBACOAS ® ® 25
CZLAUNION ® 2 @ s CZLAUNION ® 4 @ 45
CZPASTO2 ® s ® s CZPASTO2 ® s ® as
CZ AEMOLING ® a7 ® 7 CZAEMOLUING ® ® 4
| REGIONAL NARINO ® ) ® | REGIONAL NARINO ® a5 o ® s
VALLE DEL CAUCA 0 s 0 as ® s VALLE DEL CAUCA ® a5 ® v ® a5
CZ BUENAVENTURA ® a3 ® i ® s CZ BUENAVENTURA ® 4s ® 4 @ 47
CZBUGA ® 47 ® a5 ® CZBUGA ® a5 ® ax ® a5
C2CARTAGO @ s ® e ® 47 €2 CARTAGO 0 s ® a7 ® as
CZCENTRO ® a3 ® := 0 33 CZ CENTRO P 3 ® :0 ® 3
CZ IAMUNDI ® ® s ® s CZ JIAMUNDI ® 47 ® s ® 45
CZLADERA ® a1 ® 47 ® CZLADERA ® = ® 40 ® s
CZ NORORSENTAL ® s ® := ® s CZ NORORSENTAL ® s ® 3z ® s
CZ PALMIRA ® s 9 a0 ® 2 CZ PALMIRA ® 5 ® s D a0
CZ ROLDANILLO ® 50 ® 50 CZROLDANILLO ® 5o ® 50
CZLEVILLA ® a ® as ® e CZEEVILLA ® 5o ® as ® s
czsum ® 6 ® s ® s czsum ® s @ s ® s
CZ SURORIENTAL ® 4« ® a3 ® CZ SURORIENTAL ® s ® @ &
CZTUUA ® ® as ® 47 CZTULUA @® 45 ® s ® 47
CZ YUMBD ® = ® 5o ® as CZYUMBD ® a7 ® a= ® a7
| REGIONAL VAUE 9 7 @ s @ 47 | REGIONAL VAUE 9 s @ i @ s
Total g | ® @ ® a5 Total geners! ® s @ 4 ® a5

Los centros zonales que presentan oportunidad de mejora en los criterios de Calidad de la Atencion y “Q
Claridad de la Informacion son Barbacoas, Centro, Nororiental, Palmira, Costa Pacifica, Norte, Bahia Solano | OUTSOURCNG
y Quibdd, los cueles presentan valoraciones catalogadas con niveles bajos y aceptables.



Satisfaccion por Criterio

Resolucion de la Necesidad Oportunidad de Respuesta
Regional 1 Trimestre 1f Trimestre U Trimastre Regional I Trimestre 1l Trimestre if Trimestre
CAUCA ® o a0 ® CAUCA ® @ a3 9 as
CZ COSTA PACIFICA ® so @ a0 ® 5 CZ COSTA PACIFICA ® 5o @ a0 ® as
CZINDIGENA ® 50 ® s ® 50 CZ INDIGENA ® 50 ® 50 ® 50
CZNORTE ® a5 @ i ® i3 CZNORTE ® a5 @ a2 @ 24
CHOCO ® as @ as ® a5 CHOCO ® as @® as ® a5
CZ BAHIA SOLANO ® 50 @ a0 ® 47 CZ BAHIA SOLANO ® 4z ® a5 ® a7
CZQuIsDo ® a0 @ a0 @ &0 CZQuisDde ® @ 4 ® 3
CZRIOSUCIO ® 5o ® 50 CZRIOSUCIO ® 50 ® 50
CZYADO ® a5 @® 5o ® 37 CLTADO ® a3 @ 25 ® 24
REGIONAL CHOCO ® ® s REGIONAL CHOCO ® as @® s
NARING @ s ® 110 ® « NARINO ® u ® L B
CZ BARBACOAS ® 10 ® 1w CZ BARBACOAS ® 0 ® 0
CZLA UNIOK ® 5o ® 5o CZLA UNIOK ® a0 ® a0
CIPASTO2 ® as ® 2 CIPASTO2 ® a5 ® as
CZ REMOLINO ® 4o @ a0 CZ REMOLING ® 2= ® ::
REGIONAL NARINO ® 5o ® 50 REGIONAL NARINO ® s ® s
VALLE DEL CAUCA ® ® ® VALLE DEL CAUCA ® s ® 4w D
CZBUENAVENTURA ® i ® a5 ® a2 CZBUENAVENTURA ® 5o ® 45 ® 17
CZBUGA ® as @ a0 ® 1 CZBUGA ® az @ s ® a7
CZ CARTAGO ® a7 @ a5 ® s CZ CARTAGO ® as @ as ® a6
CZ CENTRO ® 35 ® s ® 33 CZ CENTRO £ 40 ® ® 3
CZ JAMUNDI ® a5 @® aa ® CZ JAMUNDI ® a3 ® 45 ® a6
CZLADENA ® 1 @ a0 ® CZLADENA ® 39 ® ®
CZ NORORIENTAL ® a2 ® 23 @ a1 CZ NORORIENTAL ® a2 @® s ® a2
CZ PALMIRA ® s ® 6 @ 39 CZ PALMIRA ® as ® 7 @ ao
CZ ROLDANILLO ® 5o ® 50 CZ ROLDANILLO ® 5o ® 50
CZSEVILLA ® 50 ® a3 ® s CZ SEVILLA ® a5 ® 4 ® a5
CLSUR ® 4 ® a1 ® CLSUR ® 1 ® ® 14
CZ SURCRIENTAL ® i @ a0 ® s CZ SURCRIENTAL P 25 @ s D ac
CZTULUA ® as ® a5 ® 47 CZTULUA ® a3 @® a5 ® a6
C7 YUMBO ® a5 ® a5 ® 45 C7 YUMBQ ® as ® so0 ® i3
REGIONAL VALLE ® a5 ® a2 o s [ | REGIONAL VALLE ® a5 @ 6 ® s
Tots! general @ @ u o wu Totsl genersl @ as @ wu 0 aa

De acuerdo con la aplicacion de la encuesta se evidencia que se presenta mayor oportunidad de -
mejora en el criterio Resolucion de la Necesidad. No obstante, algunos centros zonales presentan ° ) iQ
aspectos a mejora en el criterio de Oportunidad de Respuesta. ) QUTSOURNS
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Hallazgos

De acuerdo con la muestra realizada para los meses de abril, mayo y junio de 2018, a continuacion se presentan los hallazgos
encontrados en el proceso de aplicacion de encuesta a los ciudadanos:

Ciudadanos manifiestan la necesidadde |
extender los dias de atencion al ciudadano,
pues en la actualidad sélo se atienden los
dias unes y martes lo cual es insuficiente
Arauca CZ TAME | de acuerdo a la cantidad de ciudadancs Abril
que asisten para informacion o gestién de
sus tramites. Ademas, se sugiere generar
mayor cantidad de turnos para citas de
conciliacion por jorada(mafiana- tarde). |
Civdadana manifiesta que durante la
atencién que recibid en el centro zonal, la
funcionaria la hizo sentar frente a ella
mientras permanecia callada y chateaba
en el computador y atendia otras cosas por
el celular, finalmente cuando fue atendida y
manifesté su caso, la funcionaria le informa
que ese proceso de aimentos o realizaba
ICBF, perc habian citas hasta el mes de
octubre, asi que era mejor que fuera al
consultorio juridico de la Universidad
Colombia para realizar este tramite: la Abril
ciudadana la acercarse ala universidad le
informaron que no sabian porque la habian
remitido si ellos no podian tomar el caso
Por otro lado, la funci ia al evidenci
que se acercaba el horario de clerre pidié
colaboracion de otro funcionario y ke dijo *
Que le colaborara que faltaban dos
jpersonas por atender y que ella tenia afan"
. Per ello, solicita mejor escucha y claridad

en la informacién que se brinda al | =
cludadano. @ ‘ |Q

| OUTSOURCING

33118836- 1090410419- Olga Lucia
33118584 100720€841- NVillabona Sarmiento
331186830 1116869397- | - Claudia Patricia
33118621 1094248318 Mora Medina

cz

A INTEGRAL
SUR

ORIENTAL

Maria Piedad

11044128 43904345 Roldan Jiménez




En las encuestas realizadas los meses de abril, mayo y junio de 2018, se presentaron hallazgos que impactan el proceso de relacién con
el Ciudadano. A continuacion se describen algunos de ellos:

Hallazgos

RADICADO oocubaéen'ro NOMBRE DEL | oo, | CENTRO | HALLAZGO U OPORTUNIDADDE | e
idy Rocié
23423645- TAE Deidy CZLA
22640 1081412569 Campos Huila
234 Rodriguez FEAIA
Deidy Roci6 La funcionaria Deidy Rocié Campos
23423659- 12283429 Campos Huila CZLA Rodriguez crea todas las 10 con
Alimentos Rodriguez PLATA | motivo servicio al ciudadano y en su
53423831 & Rocld mayoria son citaciones de procesos |  Abril
- |
Deidy , CZLA | en gestién, dénde no se deben crear
SRD 12281340 Campos Huila PLATA | 10, sino realizar las observaciones
17611022276 Rodriguez pertinentes a dicha peticion.
idy Rocio
23423660 Deidy 4 CZLA
X 12281340 Campos Huila
Custodia Rodriguez PLATA
23423687-TAE Ana Constanza . CZLA
23423526 | 12276809 | "ogez Monje Hla PLATA
23423711- La funcionaria Ana Constanza Pérez
Permisode | 26535513 | Ana Constanza Huila CZLA | Monje creatodas las IO con motivo
salida del pais Perez Monje PLATA senvicio al ciudadano y en su mayoria
son citaciones de procesos en Abril
23423733-SRD Ana Constanza CZ LA | gestion, donde no se deben crear O,
23422566 95131405 Pérez Monje Huila PLATA | sino realizar observaciones a dicha
peticion.
23423800- Ana Constanza . CZLA u
Aimentos | 1081401984 | “ouro; Monje Hula PLATA @ iQ
| QUTSOUROING



RADICADO | POCUMENTO | NOMBRE DEL | oo isna | CENTRO | HALLAZGO U OPORTUNIDADDE | oo
SIM 10 PETICIONARIO FUNCIONARIO ZONAL MEJORA
23335420- )
Diana Marcela . CZ
. Qtrgs 1077873883 Calderon Escobar Huila GARZON
instituciones
) La funcionaria Diana Marcela
23335455- | 77077680 | Diana Marcela Huila cZ Calderén Escobar crea todas las 10
Alimentos Calderon Escobar GARZON |¢on motivo servicio al ciudadano y en
Su mayoria son citaciones de Abril
23335487- Diana Marcela ' (oY 4 procesos en gestién,' dénde_ no se
Filiacion | 1079408002 - ieron Escobar MU | GaRzoN |  deben crearlO, sino realizar
observaciones a dicha peticion.
23335506- Diana Marcela . cZ
Alimentos | 1077896105 |- lieron Escobad  Ul@ | GARZON

iQ
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Durante las encuestas de los meses de mayo y junio de 2018, los ciudadanos manifestaron inconformidades que afectaron su nivel de
satisfaccion con el servicio. A continuacidn presentamos algunos de sus comentarios:

DOCUMENTO
RADICADO NOMBRE DEL p FECHADE | FECHADE
SIM 10 PE_I-ICII?)E'\IARIO mm FUNCIONARIO REGIONAL | CENTRO ZONAL APRECIACION DEL CIUDADANO ENCUESTADO REPORTE LLAMADA

Permiso de Yulie Torres CZ Rafael  Que la profesional brinde una mejor atencién a los

14157633 52448258 Lady Puerto s el el Py Bogota Uribe ey, agsa g ) 21/05/2018 15/06/2018
33869967 24815581 Lady Puerto Pfermlso de, Ang.ella Maritza Quindio CZ Armenia Que brinden u‘n‘a atencidén oportuna a las madres 06/06/2018 26/06/2018
salida del pais Mejia Barrero Norte cabeza de familia.

Carmen Cecilia Mayor orden en los turnos y agilidad para atender a los
146101728 104262195 Lady Puerto  Alimentos Garzén Osbina Bogota CZSuba  usuarios (ciudadana tuvo que esperar mas de una hora 12/06/2018 29/06/2018
P para que la atendieran)

re:t;Obcleei(i)nsiZnt Francisca Bibiana Que la defensora de familia brinde una atencién de
14223856 81740091 Lady Puerto . Bogota CZ Santa fe calidad y que tenga mayor conocimiento en los temas 21/05/2018 18/06/2018
o de derechos Silva Varon ue maneia
de NNA i L
Maria Ligia Barrera . .. Que los funcionarios cumplan con los horarios de
13824131 53102580 Lady Puerto AANF . Bogota CZ Revivir ) 25/05/2018 15/06/2018
Garcia atencion.
U I Valle del Mads personal, agilidad en la atencién y no realizar
32146272 14700410 Lady Puerto AANF Martinez CZ Palmira . p » 38 .y 29/05/2018 12/06/2018
cauca actividades personales, dentro de la jornada laboral.
Mosquera
Que se tomen el tiempo de escuchar a los ciudadanos
13396253 80798287 Lady Puerto Custodia Gladys C;iallego Bogot4 cz C|.udad y r.esuelvan I.as dud.as que tengan. Que la atz.enuon que 06/06/2018 27/06/2018
Bolafios Bolivar brindan sea imparcial y no tengan preferencias de
género.

Q.
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