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Técnica de investigacion: Encuesta Outbound aplicada por canal telefénico.

Ambito geogréfico: Nacional (Colombia).

Universo: Registros realizados en el aplicativo SIM bajo el tipo de peticién DP - Informaciény

Orientacion (I0) y DP - Informacién y Orientacion (I0OT) a ciudadanos que acuden al Centro Zonal
o Regional.

Base: 2.059 registros
Rango Temporal: 1- 31 de Marzo del 2023.
Formulario: F1.P6.RC Versiéon 1.

Operador: Unién Temporal ASD-IQ
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 En el marco del desarrollo del Procedimiento de Alertas y Eventos Criticos del Canal
Presencial, se ejecuta la clasificacion de Alertas como resultado de las situaciones criticas que
generan insatisfaccion. Dicha clasificacidon se da como resultado de la aplicacion de la
encuesta via telefénica al ciudadano a partir de la muestra recibida por parte del area de
Planeacion del ICBF, en la ejecucion del Procedimiento de Medicion de Satisfacciéon del Canal
Presencial.

 En el presente informe se presentara el resultado y valoracién de las respuestas obtenidas
luego de la aplicacidon del instrumento en el rango temporal correspondiente, asi como el
status para las Alertas generadas y categorizacién de cada una de ellas. De igual manera, se
daran a conocer los diferentes niveles de satisfaccién alcanzados a nivel Regional. La muestra
se recibidé con una frecuencia de dos veces por semana acorde al comportamiento de registro
de cada punto de atencién y los recursos disponibles para la aplicacion de la encuesta.

« Se daran a conocer algunas conclusiones, sugerencias y acciones operativas especificas del
segmento que se llevaron a cabo durante el mes
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% Registros istro: stic as | Alertas C
Mes Reg Recibidos | Reg Validos ’ E as N Efectividad
Validos Creadas |Escaladas

Enero--2023 2.820 2.335 B2,80% 1.133 43,52% 738 B6,90% 108 70 9,2% 82,39% 71,76%
Febrero--2023 3.264 2.668 79,31% 2.019 75,67% 1.100 54,48% 166 123 11,2% 76,18% 71,52%
Marzo--2023 3.517 2.646 75,23% 77.82% 1.270 51,68% 84,50%

Total 2023 9.701 7.649 78,85%|  5.211 3.128 60,03%| 4 81,02% 72,09%

Se visualiza en el consolidado de resultados de los meses enero a marzo en la vigencia 2023.

Para el primer trimestre del afo, la operativa para la gestidon de la muestra fue del 68,13% en promedio. Se evidencia el
incremento de la capacidad en comparacion a los mismos meses del afilo anterior. El incremento ha sido gradual,
ubicando en el mes de marzo el mejor resultado del trimestre (77,82%).

Frente al promedio de registros validos para gestidon se encuentra que el promedio pasdé de 82,80% en enero a un

75,23% en marzo, lo que arroja un promedio de 78,85%, que se mantiene en comparacion el trimestre inmediatamente
anterior.

El indicador de contactabilidad tuvo un promedio de 72,09% en el trimestre, con un incremento en marzo (73%),
resultado que supera el umbral esperado de 66%.

La efectividad del primer trimestre estuvo en 81,02%, siendo Marzo el mejor mes con un resultado de 84,50%,
presentando una variacion positiva del 2,11% respecto al mes de enero, logrando la meta establecida del 55% y siendo el
mes en donde mayor cantidad de encuestas se logré en el trimestre (1,270), que también estuvo por encima del
resultado en marzo de 2022 y en el trimestre por encima del umbral en comparacién el primer trimestre de 2022, el
cual cerré con 2,880 encuestas (8,61% vs el primer trimestre de 2023).



Comparativo por tipo de peticién

Detalle resultado de gestidn por tipo de peticidon
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Se gestionaron, contactaron y encuestaron mayor
cantidad de registros de IOT, lo que corresponde al
61% de los registros gestionados y al 67% de las
encuestas efectivas.

El promedio de marcaciones fue menor en las |OT,
lo que se refleja en que el 68% de los registros
gestionados fueron encuesta efectiva, en
comparacion con un 51,8% de los registros de |0.

Finalmente, la efectividad y contactabilidad de los
registros de IOT fueron mayores en comparacioén a
los registros de |1O.



Resumen encuestas por regional %  cosennooe coLomaia 4

FAMILIAR
I

Regional Enero Febrero Marzo  Total % Participacion

S oGOTA -~ 1678 178 po 15.2% E.n e-l mes de marzo de 2023, el balance fue el
RISARALDA 64 3l 12 280 9,0% siguiente:

ANTIOQUIA 70 miE | o 276 8,8%

CUNDINAMARCA 67 g7 | 99 253 8,1% . s .

VALLE DEL CAUCA a8 ol o1 6 1% Reg!stros re'c.lbldos. 3.3517

HUILA 58 ol | 51 178 5,7% Registros validos: 2.646

ATLANTICO 32 56 ] 74 172 5,5% Registros gestionados: 2.059

TOLIMA a2 61| a8 151 4,8% E focti 1270

CESAR 20 sl 65 143 4,6% Nncuestas eftectivas: I.

CALDAS 29 sl | 62 136 4,3% Alertas creadas: 179

NORTE DE SANTANDER 31 s2 | a9 132 4,2% Alertas escaladas: 118

SANTANDER 26 a7l a8 11 3,5% )

CORDOBA 18 270 s8 103 3,3%

NARINO 17 .l a0 91 2,9% Las regionales con mayor participacion (57,7%) de
BOYACA 2 2l 3 i 2,9% las encuestas efectivas fueron:

MAGDALENA 16 ull 2 76 2,4%

SUCRE 6 =1 29 a4 1,4%

BOLIVAR 7 13 12 32 1,0% Bogota' (14,0%)

CAUCA 9 9 9 27 0,9% . o

META 12 12| 2 26 0,8% Rlsara-lda (10,5%)

PUTUMAYO 8 9| 9 26 0,8% Cundinamarca (7,8%)

CAQUETA 4 10I|] 8 22 0,7% Antioquia (7,5%)

GUAVIARE 3 7 7 17 0,5% o

ARALCA . 6l ; 1 0% VaII,e del Cauca (7,0%)

LA GUAJIRA 3 3 5 11 0,4% Atlantico (5,8%)

CHOCO 1 6 2 9 0,3% Cesar (5,1%)

SAN ANDRES 2 3 3 8 0,3% '

CASANARE 2 1| 5 g 0,3% o o )

QUINDIO 1 2| 2 5 0,2% Por su parte, si bien se recibieron 5 registros de la
::ﬂ‘i"zzsms . ;' 2 : E'i: regional Amazonas en el mes de marzo para
VICHADA | 5 5 0.1% gestionara, no se lograron encuestas efectivas en
Total 758 1100 1270 3128 100,0% esta regional.
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Ranking de Contactabilidad @ comemosecoowan W

Regionales con menores indices de contactabilidad (por debajo del 66%)

Regional Marcaciones Registros (nicos Contactados Encuestas Efectivas ~ Alertas escaladas % Efectividad % Contactabilidad % Indice Alertas
META 28 13 4 2 1 50,00% 30,77% 50,00%

WVAUPES 17 5} 2 2 0 100,00% 33,33% 0,00%

QUINDIO 11 7 3 2 0 66,67% 42 86% 0,00%
CAUCA a5 20 12 9 1 75,00% 60,00% 11,11%

Regionales con mejores indices de contactabilidad (por encima del 75%)

Regional Marcaciones Registros dnicos Contactados Encuestas Efectivas  Alertas escaladas % Efectividad % Contactabilidad % Indice Alertas
VICHADA 2 2 2 2 1 100,00% 100,00% 50,00%
BOLIVAR 22 18 17 12 3 70,59% 94,44% 25,00%
SUCRE 47 36 33 29 1 B87,88% 91,67% 3,45%
CORDOBA 126 89 70 L8 10 82,86% 78,65% 17,24%
VALLE DEL CAUCA 237 144 113 a9 13 78,76% 78,47% 14,61%
MAGDALEMNA 96 65 50 46 2 92,00% 76,92% 4,35%
NARINO 109 72 35 40 3 72,73% 76,39% 7,50%
ARAUCA 5] 4 3 3 0 100,00% 75,00% 0,00%
LA GUAJIRA 11 8 5] 5 2 83,33% 75,00% 40,00%
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Regionales con menores indices de efectividad (50% o menos)

Regional Marcaciones Registros anicos Contactados Encuestas Efectivas  Alertas escaladas % Efectividad % Contactabilidad % Indice Alertas
META 28 13 4 2 1 50,00% 30,77% 50,00%

Regionales con mejores indices de efectividad (por encima del 90%)

Regional Marcaciones Registros anicos Contactados Encuestas Efectivas  Alertas escaladas % Efectividad % Contactabilidad % Indice Alertas
VICHADA 2 2 2 1 100,00% 100,00% 50,00%
ARAUCA ] 4 3 3 0 100,00% 75,00% 0,00%
CAQUETA 14 11 B 8 1 100,00% 72,73% 12,50%
CASAMNARE 11 7 3 5 0 100,00% 71,43% 0,00%
GUAVIARE 14 10 7 7 1 100,00% 70,00% 14,29%
CHOCO s} 3 2 2 0 100,00% b6,67% 0,00%
VAUPES 17 2 2 0 100,00% 33,33% 0,00%
CALDAS 124 89 5} b2 2 93,94% 74,16% 3,23%
MAGDALEMNA 96 65 50 2 92,00% 76,92% 4,35%
SANTANDER 116 72 23 438 5 90,57% 73,61% 10,42%
PUTUMAYO 23 15 10 9 2 90,00% 66,67% 22,22%
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De acuerdo con la proyecciéon de la muestra estadistica, los puntos de atencidon que tenian muestra
proyectada, pero que no reportaron registros de DP IO o IOT en el mes de marzo fueron 19 puntos:

Macroregicn E Regional : Centro Zonal Marzo n Enl:uestﬁ L Cumplimient& Registrusn Registros 1|.|"ali§ Registros Mu‘u"aliu % Registros Valin Registros Marm: Obsrevacion  [ed
Caribe Bolivar CZ Mompox 10 1] Sin registros 1] 1] 1] 1]
Caribe Cesar Regional Cesar 1 1] Sin registros 1] 1] 1] 1]
Caribe La Guajira Regional La Guajira 11 1] Sin registros 1] 1] 1] 1]
Caribe Magdalena CZ5anta Marta 1 2 1] Sin registros 1] 1] 1] 1]
Centro Sur Amazonas CZ Leticia 2 1] Sin registros 1] 1] 1] 1]
Centro Sur Cagueta CZ Florencia 1 13 1] Sin registros 1] 1] 1] 1]
Centroriente Bogota CZ Puente Aranda 4 1] Sin registros 1] 1] 1] 1]
Centroriente Cundinamarca CZGacheta 3 1] Sin registros 1] 1] 1] 1]
Centroriente Cundinamarca CZ Girardot B 1] Sin registros 1] 1] 1] 1]
Centroriente MNorte De S5antander {Regional Norte De S5antander 23 1] Sin registros 1] 1] 1] 1]
Eje Cafetero Antioguia Caif Comuna 13 1 1] Sin registros 1] 1] 1] 1]
Eje Cafetero Antioguia CZBajo Cauca 3 1] Sin registros 1] 1] 1] 1]
Llanos Caszanare CZ Paz De Ariporo 2 1] Sin registros 1] 1] 1] 1]
Llanos Caszanare CZY¥opal 19 1] Sin registros 1] 1] 1] 1 Registro mes anterior
Llanos Caszanare Regional Cazanare 1 1] Sin registros 1] 1] 1] 1]
Llanos Meta CZAcacias 7 1] Sin registros 1] 1] 1] 1]
Llanos Meta CZVillavicencio 1 B 1] Sin registros 1] 1] 1] 1 Registro mes anterior
Pacifico Cauca CZ Macizo Colombiano 1 1] Sin registros 1] 1] 1] 1 Registro mes anterior
Pacifico Choco CZ Riosucio 3 1] Sin registros 1] 1] 1] 1]

Centro Zonal la muestra

Macroregion Regional

Enerc Febrero Marzo Total general Respecto a la proyeccién de

Llanos Casanare Regional Casanare 1 1 1 3 estadistica, se relacionan los puntos de
SlemEs Meta CZ Acacias 1 1 1 3 atencion que no presentaron registros durante
Centroriente Morte De Santander Regional Norte De Santander 1 1 1 3

el primer trimestre de 2023.
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Comparativo mensual de la validez de los registros recibidos en la muestra.

PUBLICA
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Enero—2023
2335
148
50
2820
B2 8%
B7.4%

Febrero—-2023
2668
370
9
3364
79,3%
89, 1%

Marzo—2023
2646
450
382
3517
75,2%
BG6,6%

95,0%

il

90,0%

85,0%

BO,0%

75,0%

70,0%

£5,0%

* Frente a la validacion de datos que realiza el centro de
contacto, sobre la muestra recibida para el primer
trimestre del 2023, se evidencian los siguientes aspectos:

* Larelacion de registros validos para la gestiéon tuvo

un resultado promedio de 78,8% sobre el total de |la
muestra recibida y 87,7% sobre la muestra
gestionable (excluyendo los registros que no aplican
para gestionar).

Para el mes de marzo esta relacién fue de 752% y
86,6% respectivamente.

* De los motivos de clasificacion para los registros no validos
se evidencia que:

No cuenta con datos de teléfono: 6,3% en el
trimestre. 0,8%% en marzo.

NuUumeros o datos errados (no coherentes con
numeros de teléfono. campos alfanumeéricos,
numeros inexistentes, fuera de servicio, etc.) 4,8% en
el trimestre. 10,9% en marzo.

No aplica para gestién (registros de sede nacional y
personas juridicas) 10,1% en el trimestre. 13,1% en
marzo.
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Comparativo mensual de la validez de los registros recibidos en la muestra.

Regiona -T a ero errado ato gene 0 %Mo Valido
AMAZONAS 1 a4 5 20% 80%
ANTIOQUIA 139 1 21 1 212 908 (0| 10%
ARAUCA 3 1 2 6 60% 40%
ATLANTICO 257 5 62 325 gowu(l | 20%
BOGOTA 409 50 46 510 39|l | 11%
BOLIVAR 23 20 43 53% a47%
BOYACA 61 E 3 76 91% || 9%
CALDAS 133 2 11 1 147 92% || 8%
CAQUETA 10 1 11 100% 0%
CASANARE 2 1 3 100% 0%
CAUCA 24 1 5 30 gzl | 17%
CESAR 112 3 a4 119 97%|| 3%
CHOCO 11 3 1 15 92% ] | 8%
CORDOBA 97 2 6 105 9a% |1l 6%
CUNDINAMARCA 197 4 3 204 99%|| 2%
GUAVIARE 19 19 100% 0%
HUILA 112 7 2 10 131 908 | 10%
LA GUAJIRA 20 2 10 32 7%l | 33%
MAGDALENA 75 2 77 97% || 3%
META 19 g a 31 gzl | 17%
NARINO 96 1 27 4 128 7e% (0 | 24%
NORTE DE SANTANDER 99 223 70 1 393 58% | a2%
PUTUMAYO 18 1 3 22 g6% 0 | 14%
QUINDIO & 2 8 5% | 25%
RISARALDA 221 2 2 3 228 98%|| 2%
SAN ANDRES g 1 1 10 aoks|l | 11%
SANTANDER 91 10 7 108 93%|l] 7%
SUCRE 39 39 100% 0%
TOLIMA 124 17 19 160 g7%|l | 13%
VALLE DEL CAUCA 159 8 12 1 210 9%l | 21%
VAUPES g 1 10 Eg 10%
VICHADA 2 2 100% 0%
Total general 2646 363 382 28 3419 87% D 13%

Frente a la validacidon de datos de la muestra recibida para el mes
de Marzo de 2023 creados en los puntos de atencién de
regionales, se evidencian los siguientes aspectos:

* La relaciéon de registros validos para la gestion fue del 86,6%
sobre la muestra gestionable recibida (exceptuando los
registros que no aplican para gestionar en el procedimiento).

» Las regionales Caquetd, Casanare, Guaviare, Sucre y Vichada
cumplen con el 100% de la calidad en registro (sobre una
muestra entre 1y 15 registros).

» Se resalta positivamente la calidad de los registros realizados
en las regionales Risaralda, Antioquia y Cundinamarca con
porcentajes de validez de 90% o mas (sobre muestras
promedio de 214 registros).

* Las regionales con menor porcentaje de registros validos
fueron Amazonas, Bolivar, Norte de Santander y Arauca, con
resultados del 60% o menos.

* La mayor participacion en la muestra valida la presentaron las
regionales Bogota (15,5%), Atlantico (9,7%), Risaralda (8,4%),
Cundinamarca (7,4%) y Antioquia (7,1%).

* La mayor participacion en la muestra no valida la presentaron
las regionales Norte de Santander (17,3%), Atlantico (15,4%) y
Bogota (12,4%) debido al alto volumen de registros.
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Comparativo mensual de la validez de los registros recibidos en la muestra.

Centro Zonal n
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Frente a la validacién de datos realizada por punto de
atencion sobre la muestra en el mes de Marzo de 2023, se
evidencian los siguientes aspectos:

* 3 puntos de atencidén relacionados tuvieron 0% de
registros validos sobre una muestra en el rangode1a 3
registros.

* 18 puntos de atencidn relacionados cuentan con
porcentaje de registros validos entre el 9,1% y el 60%.

* El 34,9% de los registros no validos del mes de Marzo
corresponden a los puntos de atencién: CZ Cucuta 3 -
Norte de Santander con participacion de 15,4% y 45,7%
de validez. En segundo lugar al CZ Hipdédromo -
Atlantico con participaciéon de 13,7% y 77,7% de validez y
finalmente CZ Cartago- Valle del Cauca con participacion
de 59% y validez de 64,2%.

* 117 CZ obtuvieron 100% de registros validos. Se destacan
los CZ con muestras superiores al 1,5% de la muestra de
registros validos: CZ Soacha (Cundinamarca), CZ Pereira
(Risaralda), CZ Rafael Uribe Uribe (Bogota) y CZ
Fusagasuga (Cundinamarca).



Encuestas por Macro regién - Caribe

PUBLICA

1]
]
O
=
]
2
=

Regional Centro Zonal
BATLANTICO

32 66 4 172

CZ HIPODROMO 17 54 45 116
REGIOMNAL ATLANTICO 1 2 8 11
CZ NORTE CENTRO HISTORICO 2 1 8 11
CZ SURORIENTE 4 3 6 13
CZ SUROCCIDENTE 5 3 3 11
CZSABANAGRANDE 2 1 2 3
CZ BARANOA 1 1 1 3
CZ SABANALARGA 1 1 2
20 58 65 143

CZVALLEDUPAR 2 20 45 63 128
CZ AGUACHICA 3
CZ CHIRIGUAMNA 4 1 3
CZVALLEDUPAR 1 7 7
18 27 58 103

CZ1MOMTERIA 5] 14 27 47
CZTIERRALTA 4 2 7 13
CZ MONTELIBANO 1 6 7
CZ PLANETARICA 6 5]
CZ SAHAGUN 5] 5 4 15
REGIOMAL CORDOBA 3 3 5]
CZ CERETE 1 2 3
CZ LORICA 1 1 2 4
CZ SAN ANDRES DE SOTAVENTO 1 1 2
= MAGDALENA 16 14 46 76
CZ FUNDACION 8 4 21 33
CZ CIENAGA 1 8 9
CZ SANTA MARTA 2 5] 2 7 15
CZ DELRIO 3 3
REGIOMNAL MAGDALEMNA 3 3
CZ SANTA ANA 1 1 2 4
CZ ELBANCO 1 1
CZPLATO 1 2 1 4
CZ SANTA MARTA NORTE 4 4

ﬁ GOBIERNO DE COLOMBIA

CZ NORTE 2 6 13 21
CZ BOSTON 2 1 12 16
CZ SINCELEIO 1 2 3 5]
CZ LA MOJANA 1 1
CZ SIMITI 1 4 5
CZ INDUSTRIAL DE LA BAHIA 1 1 4 5]
REGIONAL BOLIVAR 2 2 4
CZTURBACO 2 8 1 11
CZ DE LA VIRGEN Y TURISTICO 1 1 2
CZ MOMPOX 1 1
CZ HISTORICO Y DEL CARIBE NORTE 1 1
CZ MAGANGUE 1 1 2
CZ MAICAO 1 4 5
CZ RIOHACHA 2 1 1
REGIONAL LA GUAJIRA 1 1 2
CZ FOMSECA 2 1 3
REGIOMNAL SAN ANDRES 1 2 3
CZLOS ALMENDROS 2 2 1 3
Total 104 193 202 589
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Regional Centro Zonal Enero- Febrero--2023 Marzo--2023

S HUILA 58 69 51 178
CZ PITALITO 14 20 15 49
CZ NEIVA 19 15 12 46
CZ LA GAITAMA 15 23 12 50
CZ LA PLATA 7 11 7 25
CZ GARZON 3 5 k)

BTOLIMA a2 b1 48 151
CZ ESPIMAL 7 13 12 32
CZ GALAN 16 17 11 44
REGIOMAL TOLIMA. 2 4 10 16
CZ JORDAMN =] b 7 18
CZHOMNDA 3 b 2 11
CZ PURIFICACION 1 2 3
CZ LERIDA 1 1 2 L |
CZ IBAGUE 3 2 1 b
CZ MELGAR 1 2 1 L |
CZ CHAPARRAL 3 ) 11
CZLIBANO 1 1 2
CZ SIBUNDOY 3 4 7
CZ PUERTOQ ASIS 1 3 3 7
CZ LA HORMIGA 2 2 2 9
CZ MOCOA 2 1 3
CZ PUERTQ RICO 1 1 6 8
CZ FLOREMCIA 2 2 1 3
CZ BELEM DE LOS ANDAQUIES 2 4 1 7
CZ FLOREMNCIA 1 1 3 4
REGIOMNAL AMAZONAS 2 2
CZ LETICIA 1 1

Total 113 151 116 380

PUBLICA



Encuestas por Macro regién — Centro Oriente

Regional Centro Zonal
E BOGOTA
CZ USME
CZ RAFAEL URIBE
CZ KEMNEDY
CZ USAQUEN
CZ SAN CRISTOBAL SUR
CZ TUNJUELITO
CZ MARTIRES
CZ FONTIBON
CZ ENGATIVA
CZBOSA
REGIONAL BOGOTA
CZ SANTA FE
CZ BARRIOS UNIDOS
CZsSUBA
CZ CIUDAD BOLIVAR
CZ REVIVIR
CZ CREER
CZ KENNEDY CENTRAL
CZ PUENTE ARANDA
B CUNDINAMARCA
CZ SOACHA
CZ FUSAGASUGA
CZ FACATATIVA
CZ SOACHA CENTRO
CZ CHOCONTA
CZ UBATE
REGIONAL CUNDINAMARCA
CZ VILLETA
CZZIPAQUIRA
CZ LA MESA
CZ CAQUEZA
CZ GIRARDOT
CZ SAM JUAN DE RIOSECO
CZ PACHO

PUBLICA

24 30 a0 94
18 33 23 74
14 12 17 43
12 11 15 38
6 15 15 36
5 11 14 30
4 9 14 27
16 9 1 36
7 5 10 22
4 10 4 18
5 5 3 13
2 4 3 9
3 2 3 8
3 3 2 8
1 1 2 4
1 1 2

1 1 2
9 5 14
1 1

67 87 99 253
36 50 57 143
2 15 18 35
10 8 10 28
6 5 11

5 3 3 1
1 1 2
1 1

4 2 1 7
1 1 1 3
1 1 1 3
1 1 1 3
3 3
1 1
2 2
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= NORTE DE SANTANDER 31 52 43 132
CZ CUCUTA 3 15 11 18 44
CZ OCANA 5 19 13 37
CZ CUCUTA 2 7 14 10 31
CZ CUCUTA 1 a4 5 8 17
CZTIBU 1 1
CZ PAMPLONA 2 2
= SANTANDER 26 37 48 111
CZ CARLOS LLERAS RESTREPQ 15 14 17 46
CZ LUIS CARLOS GALAN SARMIENTO 3 6 7 16
CZ BUCARAMANGA SUR a a 6 14
CZ LA FLORESTA 1 4 4 9
CZ SAN GIL 4 4
CZ MALAGA a a
CZ SOCORRO 7 2 9
CZ VELEZ 2 2
CZ ANTONIA SANTOS 2 2 1 5
CZ ¥YARIQUIES 1 1
REGIONAL SANTANDER 1 1
EBOYACA 24 32 35 91
CZ 50GAMOSO 3 4 6§ 13
CZTUMIA 2 7 12 5 24
CZ MIRAFLORES 1 3 3 7
CZ PUERTO BOYACA 1 3 a
CZ CHIQUINQUIRA 5 1 3 9
CZ MONIQUIRA 1 4 3 8
CZ OTANCHE 1 3 a
CZ GARAGOA 1 3 2 6
CZTUMNIA 1 1 2 3
REGIONAL BOYACA 2 1 2 5
CZ DUITAMA 2 2
CZ EL COCUY 1 1 1 3
CZ S0ATA 2 1 3
Total 282 375 409 1066



Encuestas por Macro regién — Eje Cafetero

@ GOBIERNO DE COLOMBIA
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BIENESTAR
FAMILIAR

Regional Centro Zonal
S RISARALDA

S ANTIOQUIA

PUBLICA

CZDOS QUEBRADAS
CZ PEREIRA
CZBELEN DE UMBRIA

CZ5ANTA ROSA DE CABAL

CZLAVIRGIMIA
REGIOMNAL RISARALDA

Enero--2023

CZ INTEGRAL NOROCCIDENTAL

CZ S5UR ORIENTE

CZ ABURRA NORTE

CZ OCCIDENTE

CZ OCCIDENTE MEDIO
REGIOMAL ANTIOQUIA
CZ SUROESTE

CZ ABURRA SUR

CZINTEGRAL NORORIENTAL

CZ ORIENTE
CZ PENDERISCO

LSRN =R N R

Febrero--2023 Marzo--2023
83 133
al 83
18 32

5] 8
a4 3
3 3
1
111 95
34 24
3 10
4 9
11 9
3 7
il il
5]
3 5]
1 3
25 a4
3 3

Total

Regional Centro Zonal

CZ URABA

CZ ROSALES

CZ PORCE NUS

CZ ORIENTE MEDIO

CZ LA MESETA

CZ MAGDALENA MEDIC

Enero--2023

[ I R T S T R =

Febrero--2023 Marzo--2023

3 3 10
4 2 7
1 1 4
3 4
4 11
1 3

-
&
=]
[
-
[E¥]
=1l

8 CALDAS

CZ MANIZALES 2 19 30 28 77
CZ OCCIDENTE 4 2 12 18
CZ ORIENTE 3 4 10 17
CZ NORTE 2 7 5] 15
CZ SUR ORIENTE 1 3 4
CZ DEL CAFE 1 3 4
CZ MANIZALES 1 1 1
S QUINDIO 1 2 2 5
REGIONAL QUINDIO 1 1 2
CZ CALARCA 1 1
CZ ARMEMIA NORTE 1 1
CZ ARMENIA SUR 1 1
Total 164 241 202 697



Encuestas por Macro regién - Llanos § commooccoowan @
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Regional Centro Zonal Enero--202

B GUAVIARE 3 7 7
REGIOMAL GUAVIARE 1 3 4 8
CZ SAM JOSE DE GUAVIARE 2 4 3 9
CZVILLAMUEVA 2 5 7
CZYOPAL 1 1
CZARALCA 1 2 1 4
CZTAME 1 1 2
CZ SARAVEMA 1 4 1 [i]
CZMITU 1 2 3
REGIOMALWVICHADA 2 2

S META 12 12 2 26
CZ GRAMADA 3 3 1 9
CZ PUERTO LOPEZ 1 1 2
CZVILLAVICENCIO 2 4 [i] 10
REGIOMAL META 1 1
CZVILLAVICENCIO 1 3 1 4

Total 20 27 21 i)
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Encuestas por Macro regién — Pacifico ® coommovecooman B

PAMILIAR
I
Regional Centro Zonal Enero--2023 . = NARINO 17 34 a0 91
S VALLE DEL CAUCA 201 REGIONAL NARINO 5 5 10 20
CZ CARTAGO a3 CZ PASTO 2 6 10 16
CZ PALMIRA 5 2 12 19 CZ TUMACO 3 14 6 23
CZ CENTRO 3 7 1 21 CZ IPIALES 1 5 6
CZ JAMUNDI 7 11 9 27 CZPASTO 1 6 a 4 14
CZ SURORIENTAL 2 2 7 1 CZ TUQUERRES 3 2 2 7
REGIONAL VALLE 6 5 7 18 CZ REMOLINO 2 2
CZ TULUA a 7 5 16 CZ BARBACOAS 1 1
CZ SUR 1 7 4 12 CZ LA UNION 2 2
CZ NORORIENTAL 2 4 6
CZ BUENAVENTURA 3 3 CZ POPAYAN 7 4 3 14
CZ SEVILLA 2 2 a CZ NORTE 2 1 2 5
CZ ROLDANILLO 2 6 CZ COSTA PACIFICA 2 2
CZ BUGA 2 1 3 REGIONAL CAUCA 1 1
CZ YUMBO 1 1 7 CZ INDIGENA 1 1 2
CZ CENTRO 2 2
CZ MACIZO COLOMBIANO 1 1
CZ TADO 1 1 2
CZ ISTMINA 1 1 2
CZ RIOSUCIO 1 1
CZ QUIBDO 4 4
Total 75 113 140 328
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Efectividad de los Mensajes de texto % cos=mno pe coLomsia W

300 52%
250 >0%
200
46%
150
44%
100
42%
i . .
0 38%
Enero --2023 Febrero --2023 Marzo--2023
s SMS Entregados 202 232 250
mmmm No efectivos 115 116 133
m Efectivos 87 116 117
% Efectividad 43% 50% 47%

Para Marzo, en comparacion con el mes anterior, la efectividad de los mensajes de texto tuvo una variaciéon del -3%, incluyendo un incremento
en la cantidad de envios respecto a los 2 meses anteriores.

El volumen de mensajes de texto enviados es similar al enviado en los meses de octubre y diciembre de 2022, con un incremento en marzo.

Es importante considerar que la capacidad operativa para la gestion de la base se ha centrado en el marcado de nuevos registros
(disponibilidad de la base), y por ende, disminucién del remarcado.
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Oportunidad en la medicidén de satisfaccién § coomoorcoomn W

FAMILIAR
300 5,1
5,00 5,00
5,0
250 4,93
4,91 ’ 4,91
4,90 4,90 4,89 4,89
4,86 b 4,86 4,8 4,85 4,9
83 4,83
4,81 4,82
200 — X\ 479 /M TR R T 7Y S N— Y i N X e\ e
4,74 4,73 L7 475 4,73 ¥
4,70 o 7? 468
150 A 4,7

4,6

promedio de satisfaccién

100

4,5
5
4,4
0 = I-Il_llllll_-ll_l_---_---ll_-4,3
2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 21 22

17 18 19 20 23 24 25 26 27 28 29 30 31 32

Dias transcurridos entre la visita al punto de atencién y la encuesta

Cantidas de encuestas/ Alertas

o

* El 73,6% de las encuestas se realizaron en el rango de los primeros 8 dias, lo anterior debido a la disponibilidad de la muestra para marcar,
gue se encuentra en el rango de 5 dias priorizando el marcado de las IOT y posteriormente de las 10. Lo que se refleja en una ventana de
tiempo de hasta 32 dias para el marcado de las |O.

+ El 91,5% de las alertas se registraron en el rango de los primeros 10 dias después de la visita al punto de atencién. El 4,2% en el rango de 11 a
15 dias, al igual que en el rango del dia 16 en adelante, correspondiente principalmente al registro de IO.

* En cuanto al nivel de satisfaccion, se mantuvo en un promedio de 4,8 puntos a lo largo del mes.
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Caracterizacién de la poblacién — Sexo (Trimestre 1)

|
Muestra general
Sexo
220%9; 36% _
— 1781; 29%
.1153; 35%
m Enero—-2023 = Febrero—-2023 = Marzo—-2025
2500
1168 2209
2000 1791
1500
W Femenino
1167
1041 m Masculino
1000 07 H No Aplica
500
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0 [ | [ | [
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PUBLICA
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Encuestados

Sexo

1090; 31%

_1130; 32%
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1305
130 1090
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330 199 _
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Caracterizacion de la poblacién — Sexo / Edad (Trimestre I) @  coserwoos coosin &%
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Muestra general Encuestados

1600

1400

1200

1000

BOD

00
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0al17 Afos | 18 230 Anos| 31 a50 Aros 51 a%0 anos . 5in Dao " | Dal7 Afios | 18 a3D Afios| 31 a50 Afios| 51290 afios| Sin Dao

31 1587 2072 ag4 2014 — [ ETIENING 16 1016 1356 272 BG&5
10 584 QE7 241 12493 e [ E5CLING B 330 574 116 408
1 13 3B B 358 Mo Aplica 1 B 17 .| 53

La mayor concentracién por sexo/género y rango de edad se encuentra en Mujeres de 31 a 50 afios de edad y en segundo lugar el grupo
de mujeres 18 a 30 anos. En tercer lugar, hombres de 31 a 50 afos.

En el mes de marzo se presentaron 8 registros con hallazgo frente a la calidad del registro en el tipo de peticionario, especificamente en el
rango de 0 a 13 anos, dado que corresponden a la calidad del “afectado” y no a la del peticionario mayor de edad. Los registros con edad
entre 15 a 17 anos son coherentes.

En la poblacidon encuestada, se presentd la misma tendencia, con menor participacion masculina y un cuarto grupo sin registro de edad.



Caracterizacién de la poblacién - Etnia (Trimestre l) & cssoocooman @

BIENESTAR
FAMILIAR
]
Muestra general Encuestados
PALENQUERO (&) 2 COMUNIDAD NEGRA
1
COMUNIDAD NEGRA | 2 PALENQUERO (&) | 2
2
RAIZAL | 2 RAIZAL
10 B
. 3 No Aplica . 2 Mo Aplica
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965 L 473
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Sobre el autorreconocimiento étnico de los encuestados, se encontré el 1,9% de la poblacidn se reconoce como afrodescendiente, el 1,5% del total
nacional son mujeres. El 0,7% de la poblacién se reconoce como Indigena, del total nacional 0,6% son mujeres. El 0,2% como mujer Raizal, el 0,04%
como hombre Palenqueroy el 1 hombre como Comunidad Negra respectivamente.

El 81,9% de la poblacidon no se autorreconoce en ninguno de estos grupos (58,1% mujeres y 23,9% hombres). El 13,6% no registré pertenencia étnica
y el 1,6% registré como “No aplica”.

Respecto al autorreconocimiento étnico de la muestra, se encontré el 1,7% de la poblacidon se reconoce como afrodescendiente (1,3% mujeres 'y
0,4% hombres), el 0,9% de la poblacién se reconoce como Indigena (0,7% mujeres y 0,1% hombres), el 0,1% como Raizal y el 75,1% no se
autorreconoce en ninguno de estos grupos (51,5% mujeres y 23,6% hombres), asi como el 17,8% no tiene informacidén al respecto y el 4,3% fue
marcado como “No aplica”.



Caracterizacion de la poblacién - Discapacidad

MO
- S|

s 5in Informacion

% PcD

Sobre la base total, respecto a la variable de Discapacidad se encontré que de la muestra total el 0,6% de la poblacidén se reconoce como
persona con discapacidad (PcD), y en la poblaciéon encuestada la participacion fue del 0,5%.
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Categorias Medicién de Satisfaccion ®  coserno oe coromeun %

Desde el dia1de Febrero de 2020 se empieza a realizar la aplicacion de encuestas empleando como instrumento el Aplicativo de Encuestas
de Satisfaccion Outbound (F1.P6.RC Version 1.), el cual se construyéd en conjunto con el grupo de Calidad de la DSyA. Las preguntas que se
realizan se agrupan en 3 categorias generales y se acompanan del cierre de la encuesta con una pregunta abierta que indaga sobre las
sugerencias de mejora en el Servicio y la Atencioén.

Calidad y Servicio

Oportunidad del
en la Atencion

Servicio

Clerre de la

Resolucion de la Encuesta

necesidad

PUBLICA




Categorias Medicién de Satisfaccion % comennooe coLomain g

(Formulario Encuestas de Satisfaccion Outbound)

OPORTUNIDAD DEL SERVICIO 1l CALIDAD Y SERVICIO EN LAATENCION

 Teniendo en cuenta que en los puntos de atencién * Considera que las Instalaclones son
el horario al pGblico es de 8:00 am. a 5:00 p.m., adecuadas para la prestacion del serviclo.
jornada continua. ¢Cuéndo usted se acercé por “_ = Presentacién personal del colaborador que Io
atencion encontraba abierto? atendid.
Hora de llegada al punto de atencién » Actitud y disposicion del colaborador para
(Aproximadamente cuédnto tiempo tuvo que resolver su necesidad.
esperar en sala para ser atendido? * Dominlo del tema por parte del colaborador
LCuénto tlempo duré la atenclon? que lo atendio.

RESOLUCION DE LA NECESIDAD g CIERREDE LA ENCUESTA

2 Cuél fue el motivo de su visita?
Considera usted que la Informacion brindada

por el colaborador fue completa y clara * ;COmo cree que podﬂamos me]orar el

Cuantas veces tuvo que acercarse al punto de saervicio y la atencién en el ICBF?
atencion para resolver su necesidad o realizar su

trdmite.

(Considera que el numero de colaboradores es
suficlente para atender al publico que visita el
punto de atencion?

PUBLICA



Ajuste en el flujo de la Encuesta

@ GOBIERNO DE COLOMBIA

&%

Dentro de los ajustes realizados en la actualizacién del procedimiento de Medicion de Satisfaccién del Canal Presencial, se llevaron a cabo
modificaciones en el flujo de la Encuesta y los enunciados de las preguntas, derivado de los aprendizajes aportados por el equipo del
Operador del Centro de Contacto, las sugerencias y el trabajo que realizé el Grupo de Calidad de la Direccién de Servicios y Atencién del

ICBF.

El objetivo de estos ajustes fue mejorar la experiencia en la aproximacién con el ciudadano, hacer mas fluida la conversacién, dar prioridad a
los aspectos relevantes al ciudadano y aplicar los principios del Lenguaje Claro.

¢Cual fue el motivo de su

visita al centro zonal?

éFue clara la informacién

que le dieron?

El conocimiento del tema
por parte del colaborador
que lo atendid, éfue Bueno,
regular o malo?

La actitud y disposicién del

colaborador para resolver

su necesidad, ¢fue Buena,
regular o mala?

La presentacion personal
del colaborador (Aspecto
personal), ¢fue Buena,

regular o mala?

éRecuerda a qué hora llegd
al punto de atencién?

¢Y a esa hora el centro
zonal estaba abierto?

¢Cuantas veces se tuvo que
e dl  acercar al centro zonal para [

resolver su inquietud?

¢Aproximadamente cuanto

tiempo tuvo que esperar
para ser atendido?

Y éCuanto tiempo durd la
atencién?

éLe parece que la cantidad de
colaboradores de servicio al
ciudadano que habian en ese
momento, eran suficientes
para atender al publico (a los
ciudadanos)?

PUBLICA

¢Como le parecieron las

instalaciones fisicas del

Centro Zonal? (Bueno,
regular o malo)

Solucién a su
consulta y/o
tramite.
Experiencia de
servicio con el
colaborador
gue le atiende

Tiempo
requerido para
su consulta
y/o tramitey
oportunidad
del servicio

Experiencia en
calidady
servicioen la
atencion del
punto.
Sugerencias
para la mejora



¢Fue clara la informacién que le dieron? % cosiemnobe coLoma W

FAMILIAR

1400 3,5%
1200 - 3,0%
1000 2,5%
BOO 2,0%
600 1,5%
400 1,0%
200 0,5%
1] — | [ —_—— D,D%
Enero—2023 Febrero—2023 Marzo—2023
_— 741 1065 1256
Mo 17 35 34
. Alertas 6 13 12
% Insatisfaccion 2,2% 3,2% 2,7%

El 97,3% de los encuestados calificé positivamente la orientaciéon claray completa por parte del colaborador que le
atendid en el mes de Marzo. Un total de 34 personas (2,7%) indicaron no estar a gusto con la orientacién que
recibieron.

La mayor participacion en consultas de esta poblacidn se relaciona con el motivo de “otros”, relacionado
principalmente a las expectativas del ciudadano (satisfactoria), falté responder algunas preguntas, y coherencia en la
informacién recibida en diferentes oportunidades. En segundo lugar por “informacion incompleta”.

Dentro de los escenarios que se identificaron 12 alertas de las cuales 11 son por la categoria de Mal Procedimiento.

PUBLICA
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¢Fue clara la informacion que le dieron? @ commooccooman @)

Detalle de los motivos de insatisfaccion por motivo, mes, tipo de peticidén y regional.

Motivo Enero--2023 Febrero--2023 Marzo--2023 Total general

Otros 11 16 19 46
La informacidn estuvo incompleta 5 19 12 36
Usted fue remitido a otra entidad y no le informaron el porqué 1 1 2
Quien lo atendid Mo se hizo entender 2 2
Total general 17 35 34 86

n Enero--2023  Febrero--2023 Marzo--2023 Total general

ANTIOQUIA 2 a4 1 7
ATLANTICO 1 3 4 8
BOGOTA ] 8 ] 20
CALDAS 2 2 1 3
CAQUETA 1 1
CESAR 1 1 2
CORDOBA 4 4
CUNDINAMARCA 2 3 4 9
HUILA 2 1 3
META 1 1
NARINO 1 2
RISARALDA o o 12
S5AMN ANDRES 1 1
SANTAMDER 1 1
TOLINA 1 1 4
WALLE DEL CAUCA 3 3 7]
Total general 17 35 34 86
PUBLICA
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Conocimiento del tema por parte del colaborador W coserno oe coLomsia 4

1400 7,0%
1200 6,0%
1000 5,0%
800 4,0%
600 3,0%
400 2,0%
200 1,0%
0 — 0,0%
Enero--2023 Febrero--2023 Marzo--2023
e Bueno 719 1035 1219 El asesor no me brindé ninguna
= Regular 31 26 4l explicacién sobre el tramite.
mm Malo 8 9 10
Alertas 12 19 14 CZ USME -BOGOTA
—9% Insatisfaccion 5,1% 5,9% 4,0%

El conocimiento y dominio del tema por parte de los responsables de servicios y atencién fue calificado como Bueno por el 96% de los
encuestados en Marzo. Por otra parte, el 4% refirié oportunidades de mejora con respecto al conocimiento del tema. Estas inconformidades se
relacionan con el motivo “otros”, enmarcando en la satisfaccién de la respuesta, versus la expectativa del ciudadano, informacién incompleta,
inmediatez de la solucidn, falta de detalle o complejidad en la orientacién, coherencia en informacién recibida en diferentes momentos, no
sentirse escuchado en todo el relato para posteriormente recibir la orientacién. En segundo lugar, falta seguridad en el tema.

Se encontraron 14 alertas asociadas a este nivel de insatisfaccion, 8 de ellas asociadas a la categoria Mal Procedimiento en el mes de Marzo.

Respecto a las subcategorias, 9 alertas se registraron por la subcategoria “Informacién incompleta” y 3 por “Tipificacion errada”.

PUBLICA
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Conocimiento del tema por parte del colaborador W cosernooe coLovmn (4

Detalle de los motivos de insatisfaccién Motivo Enero--2023 Febrero--2023 Marzo--2023 Total general
. . Lo Otro 26 36 38 100

por motivo, mes, tipo de peticiony Falta de seguridad en el tema. g 20 10 38
regional Requirio de apoyo del computador o de un compariero. 2 10
Asesoria incorrecta. 3 1 3 7

Total general 39 65 51 155

Regional n Enero--2023  Febrero--2023 Marzo--2023 Total general
ANTIOOULA 2 9 2 13
ATLANTICO 2 7 4 13
BOGOTA 10 17 10 a7
BOLIVAR 1 1 2
BOYACA 1 1 1 3
CALDAS 2 2 1 5
CESAR 1 a
CORDOBA 1 7 8
CUMDINAMARCA 3 5 5 13
HUILA 4 4 2 10
MAGDALENA 1 2 3
META 1 1
NARINO 1 2 1 4
MORTE DE SANTAMDER 1 1
PUTUMAYO 1 1
RISARALDA 3 7 8 18
SAN ANDRES 1 1
SANTAMDER 2 2
SUCRE 1 1
TOLIMA 2 1 i]
WVALLE DEL CAUCA 3 3 9
PUBLICA Total general 39 65 51 155
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Actitud y disposicién del colaborador § coomoorcoomn W

1400 7,0%
1200 6,0%
1000 5,0%
800 4,0%
600 3,0%
400 2,0%
200 1,0%
0 — | [ [ 0,0% ,
Enero--2023 Febrero--2023 Marzo--2023 La asesora no deberia habl.ar por
== Bueno 724 1037 1212 celular cosas,. perso.nales mientras
esta trabajando.
B Regular 30 59 49
W= Malo 4 4 9 CZ SOACHA CENTRO -
Alertas 10 14 18 CUNDINAMARCA
=% Insatisfaccion 4,5% 5,7% 4,6%

El 95,4% de los ciudadanos calificé de manera positiva este item. El 4,6% de los encuestados manifestd no estar
satisfecho con el trato recibido por parte del funcionario que les atendio.

Se crearon 18 alertas, 3 de ellas asociadas a la categoria “Actitud inadecuada del colaborador que lo atendié” y 13
asociadas a la categoria “Mal procedimiento”.

La percepcion ciudadana asociada al motivo “otros” se relaciona principalmente con la expectativa de respuesta o

tiempo de solucidén para su requerimiento.
PUBLICA
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Actitud y disposicién del colaborador § coomoorcoomn W

Detalle de los motivos de insatisfaccion por motivo, mes, tipo de peticidén y regional.

Motvo T MNFnero-2023  Febrero-2023 Marzo—2023 Total general

Otro 6 18 22 46
Mo empatico (a) 12 19 10 41
Mo escucha o resuelve todas las dudas 8 13 17 38
Tono de voz inapropiado, descortés, irdnico o con sarcasmo 1 8 2 11
Comunicacion no verbal no asertiva 2 ] 8
Afan en dar asesoria 3 3 1 7
Generacion de juicios de valor 2 2 4
Total general 34 63 58 155
Ml Enero--2023  Febrero--2023 Marzo--2023 Total general M Enero--2023  Febrero--2023 Marzo--2023  Total general
AMAZONAS 1 2 3 GUAVIARE 3 7 7 17
ANTIOCOUIA 70 111 95 276 HUILA 58 59 51 178
ARAUCA 3 6 3 12 LA GUAJIRA 3 3 5 11
S 22 kR weo « o e
BOLIVAR 7 13 12 32 MHA,, 12 12 2 26
BOYACA 24 32 35 91 NARINO 17 24 40 91
CALDAS 29 a5 62 136 NORTE DE SANTAMDE 31 52 49 132
CAQUETA a 10 3 27 PUTUMAYO = 9 9 26
CASAMNARE 2 1 5 g QUINDIO 1 2 2 5
CAUCA 9 9 9 27 RISARALDA 64 B3 133 280
CESAR 20 58 65 143 SAN ANDRES 2 3 3 8
CHOCO 1 6 2 9 SANTANDER 26 37 48 111
CORDOBA 18 27 58 103 SUCRE © J 29 44
CUNDINAMARCA i) 87 99 253 TOLIMA 42 61 48 151
WALLE DEL CAUCA 48 64 89 201
WAUPES 1 2 3
VICHADA 2 2
PUBLICA Total general 758 1100 1270 3128



Presentacién personal del colaborador ®  coserno o coLomeia 4

FAMILIAR

1400 1,4%
1200 1,2%
1000 1,0%
800 0,8%
600 0,6%
400 0,4%
200 0,2%
° Enero--2023 Febrero--2023 Marzo--2023 0.0%
B Bueno 749 1092 1262
mm Regular 7 7 4 Quien me atendio estaba
m Malo 2 1 1 comiendo en la oficina.
Alertas 2 4 5
——% Insatisfaccion 1,2% 0,7% 0,6% CZ GALAN - TOLIMA

En el mes de Marzo, del total de encuestados, el 99,4% calificé de manera positiva la presentaciéon personal de los
colaboradores.

Solo el 0,6% manifesto insatisfaccion con este aspecto, principalmente con la formalidad del cédigo de vestimenta. Se
generaron 5 alertas por categorias primarias.

PUBLICA
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Presentacién personal del colaborador ®  coserno o coLomeia W

Detalle de los motivos de insatisfaccion por motivo, mes, tipo de peticidén y regional.

Motivo nEnern--EDEE. Febrero--2023 Marzo--2023 Total general
Mo cuenta con el carnet institucional 2 1 3
Otro 3 1 4
Vestuario no adecuado para la atencidn de ciudadanos 3] 3 7 18
Total general 9 L] 8 25

n Enero--2023  Febrero--2023 Marzo--2023 Total general

ANTIOQUIA 1 1
ATLANTICO 1 2 3
BOGOTA 2 4 6
BOLIVAR 2 2
CUNDINAMARCA 2 1 3
NARINO 1 1 2
NORTE DE SANTANDER 1 1
RISARALDA 1 1 1 3
SAN ANDRES 1 1
TOLIMA 2 2
VALLE DEL CAUCA 1 1
Total general 9 L] 3 25

PUBLICA



Apertura del Punto de Atencién

1400
1200
1000
800
600
400
200

o

- Si
s No
 Alertas
% Insatisfaccion

Enero--2023
719
39
10
5,1%

Febrero--2023
1053
47
12
4,3%

Marzo--2023
1214
56
15
4,4%

6,0%
5,0%
4,0%
3,0%
2,0%
1,0%

0,0%

GOBIERNO DE COLOMBIA

El 95,6% de los encuestados calificé positivo el nivel de satisfaccion frente al horario de atencion.

Se evidenciaron 15 alertas asociadas, 2 de ellas por Mal procedimiento respecto al incumplimiento en el horario

de atencion.

PUBLICA
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Apertura del Punto de Atencidon §  cosienno ok coLomsia

Enero--2023 Febrero--2023 Marzo--2023 Total general

Llegd antes de la apertura 37 44 51 132
Desconoce el motivo 1 2
1

Los colaboradores de servicio al ciudadano se encontraban en receso/falmuerzo 1

2
2
Retraso o demora en apertura 1 1
Total general 39 a7 56 142

Regional ﬂEnern--EDZB Febrero--2023 Marzo--2023 Total general
ANTIOQUIA 2 2 3 7

ATLANTICO

BOGOTA 5
BOLIVAR

BOYACA

CALDAS

CASAMARE

CESAR 1
CORDOBA
CUNDINAMARCA 17 14 10 41
HUILA

MAGDALENA

META

NARINO

MORTE DE SANTAMNDER
RISARALDA 3
SANTAMNDER 2 6
SUCRE

TOLIMA 2
WVALLE DEL CAUCA
Total general 39 47
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Cuantas veces tuvo que acercarse al punto
de atencién

—
1200
1000
800
600
400
200
0 Enero--2023 FebrercEB Marzo--2023
N ] vez 651 930 1123
I 2 veces 82 141 118
I 3 0 mas veces 25 29 29
Alertas 4 8 8
==9% |nsatisfaccion 3,3% 2,6% 2,3%

3,5%
3,0%
2,5%
2,0%
1,5%
1,0%
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GOBIERNO DE COLOMBIA

&%

BIENESTAR
FAMILIAR

En el mes de Marzo, el 97,7% manifestd haberse acercado 10 2 veces al punto de atencién. El 2,3% de los encuestados
indicaron tener que haber ido al punto en 3 0 mas ocasiones, de estas puntuaciones de las personas encuestadas, se
crearon 8 alertas, 6 por “Mal procedimiento”, y 2 mas por “Tiempos de espera muy largos”.

El motivo mas recurrente por el cual regresan los ciudadanos al centro zonal es por “Motivos o situaciones diferentes”

a la consultada inicialmente.

PUBLICA



Cuantas veces tuvo que acercarse al punto

de atencién

Detalle de los motivos de insatisfaccion por motivo, mes, tipo de peticidon y regional.

Motivo Enero--2023 Febrero--2023 Marzo--2023 Total general
Por motivos o situaciones diferentes 21 23 22 66
Se requeria por citas programas 4 3 3 10
Aclaracion de dudas por asesoria incompleta 2 3 5
Se requeria traer documentacion 1 1 2
Total general 25 29 29 83

PUBLICA

&

GOBIERNO DE COLOMBIA

W%

BIENESTAR
FAMILIAR

Regional n Enero--2023 Febrero--2023 Marzo--2023 Total general
ANTIOCUA 2 3 2 7
ATLANTICO 3 1 1 5
BOGOTA 7 5 4 16
BOLIVAR 1 1
BOYACA 1 1 2
CALDAS 1 3 4
CAUCA 1 1
CESAR 1 3 2 7]
CORDOBA 1 1
CUNDIMAMARCA 5 4 3 12
HUILA 1 1
MAGDALENA 1 1
META 1 1
NARINO 1 3 1 5
MNORTE DE SANTANDER 1 1
PUTUMAYO 1 1
RISARALDA 1 3 2 i1
SANTANDER 2 3 5
WALLE DEL CAUCA 2 2 3 7
Total general 25 i 29 83



Tiempo de espera

PUBLICA

600

500 /

400

300

200

100

0 e N -
Enero--2023 Febrero--2023 Marzo--2023
mmm Venos de 10 minutos 332 452 556
mmm Entre 10 y 40 minutos 319 498 551
mm Entre 40 y 60 minutos 67 82 100
Mas de 60 minutos 40 68 63

mm Alertas 27 43 43
9% Insatisfaccion 5,3% 6,2% 5,0%

El 95% de los encuestados califico positivo el tiempo de espera para recibir la atencion.

Solamente 63 ciudadanos manifestaron haber esperado mas de 60 minutos.

Se evidenciaron 43 alertas asociadas, 24 de ellas tiempos de espera muy largos, 3 por

incumplimiento en el horario de atencién y 16 por otras categorias primarias.

7,0%
6,0%
5,0%
4,0%
3,0%
2,0%
1,0%
0,0%

@ GOBIERNO DE COLOMBIA “6)

Llegué sobre sobre las 11:30 am, y
esperé en la sala hastala 01:15 pm
mas o menos, ya que todos los
funcionarios se encontraban saliendo
a almorzar y se suspendié la atencién
durante este tiempo, retomaron a la
01:15 pm.

CZ INTEGRAL NOROCCIDENTAL
ANTIOQUIA

Llegué sobre las 02:30 pm, y tuve que
esperar aproximadamente hasta las
05:30 pm para ser atendida, porque
habian muchas personas en la fila y
solo una colaboradora atendiendo.

CZ INTEGRAL NOROCCIDENTAL
ANTIOQUIA



Ti e m po d e es pe ra @ GOBIERNO DE COLOMBIA m%??én

FAMILIAR

Detalle de los motivos de insatisfaccion por motivo, mes, tipo de peticidén y regional.

Motivo B Enero--2023 Febrero--2023 Marzo--2023 Total general n Enero--2023 Febrero--2023 Marzo--2023 Total general
Habian muchas personas en la sala de espera 27 44 39 110 anNTIOQUIA 3 10 a 17
Los colaboradores de Servicio al Ciudadano estaban en recesofalmuerzo 3 3 1 7 ATLANTICO 3 7 a 14
Los colaboradores de Servicio al Ciudadano estaban en reunion 1 1
Mo habia ningun colaborador de Servicio al Ciudadano atendiendo 2 4 3 9 BOGOTA 12 15 12 43
Solo habia un colaborador de Servicio al Ciudadano atendiendo al pdblico 8 17 19 as BOLIVAR 1 1
Total general 40 68 63 171 BOYACA 2 2
CALDAS 2 3 2 7
CAUCA 3 3
CESAR 2 & 8
CORDOBA 1 3 8 12
CUNDIMAMARCA 5 7 12
HUILA 2 3 2 7
MAGDALEMA 2 2
META 1 1
NARINO 2 1 3
MORTE DE SANTANDER 2 2 4
RISARALDA 2 2 2 B
SANTANDER 4 ] 3 15
SUCRE 1 1
TOLIMA 1 1 2 4
VALLE DEL CAUCA 2 2 3 9
Total general 40 68 63 171
PUBLICA



Duracién de la atencién @ commovecooman B

|
600 8,0%
500 7,0%
6,0%
400 5,0%
300 4,0%
200 3,0%
2,0%
100 1,0%
0 — — — 0,0%
Enero--2023 Febrero--2023 Marzo--2023
mmm Menos de 7 minutos 43 92 90
B Entre 7 y 15 minutos 350 465 541
I Entre 15 y 30 minutos 325 482 550
M3ds de 30 minutos 40 61 89
mmm Alertas 8 5 14
==9% Insatisfaccion 5,3% 5,5% 7,0%

B4 Enero--2023 Febrero--2023 Marzo--2023 Total general

El colaborador tuvo que hacer la consulta a otro colaborador o area 7 21 20 43
Iniciaron tramite 33 40 69 142
Total general 40 61 849 190

El 93% de los encuestados calificé como positiva la duracion de la atencidn, dentro de los rangos de tiempo establecidos
en el protocolo de atencidon presencial.

Se evidenciaron 14 alertas asociadas, 9 de ellas por Mal Procedimiento. El motivo mas frecuente es porque se inicidé un

tramite.
PUBLICA



Duracién de la atencién ®  comienno oe coromen @&
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Detalle de los motivos de insatisfaccion por motivo, mes, tipo de peticidén y regional.

Tipo de peticién Enero--2023  Febrero--2023 Marzo--2023 Total general Regional Bl Enero-2022  Febrero—-2023 Marzo—-2023 Total general
DF- 10T ] a1 74 as ANTIOCQUIA 4 =} 11 21
DP- 10 11 20 15 142 ARAUCA L 2 ! 4
ATLANTICO 3 7 3 13

Total general 40 61 29 190 BOGOTA 3 . 13 28
BOLIVAR 1 1

BOYACA 2 5 3 10

CALDAS 1 5 4 10

CAQUETA 1 1

CAUCA 2 2

CESAR 1 4 2 7

CHOCO 1 1

CORDOBA 2 1 10 13

CUNDINAMARCA 5 3 3 11

GUAVIARE 1 1

HUILA 1 2 3

LA GUAJIRA 1 1

MAGDALEMA 3 3

META 1 1 1 3

NARINO 2 1 2 5

NORTE DE SANTANDER 2 1 3

PUTUMAYO 3 3

RISARALDA 1 6 7

SAN ANDRES 2 1 3

SANTAMNDER 1 10 11

SUCRE 1 2 1 4

TOLIMA 2 3 4 9

VALLE DEL CAUCA 1 3 8 12

PUBLICA Total general 40 61 89 190



Suficiencia del personal para la atencién % cosiemnobe coLoma 4

FAMILIAR
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1200 25,0%
1000 20,0%
800
15,0%
600
10,0%
400
200 >,0%
0 = 0,0%
Enero--2023 Febrero--2023 Marzo--2023
. Si 613 901 1099
= No 145 199 171
I Alertas 36 59 57
% Insatisfaccion 19,1% 18,1% 13,5%

El 87,5% de los encuestados manifestdé que desde su percepcion el total de colaboradores en el punto de atencién era suficiente. Si bien
se mantuvo un porcentaje similar al mes anterior, la proporcién frente al total de encuestas disminuyo.

El 13,5% restante reportd que no eran suficientes los colaboradores, lo que se asocia con tiempos de espera prolongadosy en la no
atencion de sus solicitudes. Se generaron 57 alertas asociadas con este nivel de satisfaccién, 21 de ellas asociadas a “Tiempos de espera
muy largos”, 4 por “Se limita la atencién” y 32 mas por otras categorias.

PUBLICA



Suficiencia del personal para la atencién % cosiemnobe coLoma W

FAMILIAR
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Motivo n Enero--2023  Febrero--2023 Marzo--2023 Total general

Hahia pocos asesores para la cantidad de peticionarios presentes 65 106 87 258
Unicamente habia un asesor 80 93 84 257
Total general 145 199 171 515

n Enero--2023 Febrero--2023 Marzo--2023 Total general

Detalle de los motivos de insatisfaccion por motivo, mes, ANTIOQUIA 12 18 ? 9

. L. . ATLANTICO 5 18 9 32

tipo de peticiony reglonal. BOGOTA 32 51 31 114

BOLIVAR 2 1 1 4

BOYACA 1 4 1 5]

CALDAS 8 11 7 26

CAQUETA 1 1 2

CAUCA 4 1 1 5]

CESAR 7 5] 17 30

CORDOBA 5] 9 15

CUNDINAMARCA 17 23 20 60

HUILA 11 11 7 29

LA GUAJIRA 2 2

MAGDALEMA 2 2 3 7

META 3 2 7

NARINO 4 2 8 14

MORTE DE SANTANDER 4 5 5] 15

PUTUMAYO 1 1

RISARALDA 10 13 20 43

SANTAMNDER 9 7 7 23

SUCRE 1 1 2

TOLIMA 3 9 4 16

WVALLE DEL CAUCA 7 7 8 22

Total general 145 199 171 515

PUBLICA
.,



Instalaciones fisicas del punto de atencién
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Para el mes de Marzo el 93,2% de los encuestados manifestd estar a gusto con las
instalaciones del punto de atencion.

Enero--2023 Febrero--2023 Marzo--2023

8,0%
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5,0%
4,0%
3,0%
2,0%
1,0%
0,0%

El 6,8% las califica como “Regular” o “Malas”, percepcion asociada principalmente al espacio

disponible y tamano de las instalaciones. En segundo lugar sehalan que se requiere

remodelacion por la antigUedad, tamano del punto de atencidn (poco espacio), visibilidad

del punto de atencion (letrero), y situaciones puntuales del mantenimiento general del

punto de atencion.

PUBLICA

GOBIERNO DE COLOMBIA sﬁ)

Se filtra el agua en los cubiculos de
atencién.

CZ SURORIENTAL
VALLE DEL CAUCA

Hay una parte del piso que la baldosa
esta desprendida en la sala de espera.
CZ VALLEDUPAR 2 - CESAR

Paredes desgastadas y con humedad.

- REGIONAL TOLIMA
- CZ MONTELIBANO — CORDOBA
- -CZCENTRO - VALLE DEL CAUCA

Bafnos y sala de espera en mal estado
y TV pixelado.
CZ FONTIBON - BOGOTA

No tiene aire acondicionado

CZ CENTRO - VALLE DEL CAUCA




Instalaciones fisicas del punto de atencién % cosemno pe coLomsia (4

FAMILIAR
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Detalle de los motivos de insatisfaccion por motivo, mes, tipo de peticidén y regional.

Enerp--2023 Febrero--2023 Marzo--2023 Total general

Otro 29 35 46 110
Cubiculos muy pegados, no tienen privacidad 5 8 12 25
Las sillas estaban en mal estado 2 3 7 14
Poca o ninguna ventilacidn 5 1 4 10
Falta de sillas 1 2 7 10
Falta aseo y orden 1 3 4 8
Los bafios estan en mal estado o desaseados 1 3 3 7
Mo existe accesibilidad para PcD [Personas con Discapacidad) 3 3
FPoca o ninguna iluminacidn 1 1 2
Falta de senalizacion 2 2
No tiene bafios 1 1
Total general 46 60 86 192

PUBLICA



Instalaciones fisicas del punto de atencién

Detalle de los motivos de insatisfaccion por motivo, mes, tipo de peticidén y regional.

PUBLICA

Regional n Enero--2023 Febrero--2023 Marzo--2023 Total general
ANTIOQUIA 1 7 7 15
ATLANTICO 7 B 16 29
BOGOTA 3 8 11 22
BOLIVAR 1 3 3 7
BOYACA 2 2
CALDAS 3 1 4
CAUCA 1 1 2
CESAR B 5 7 18
CHOCO 2 2
CORDOBA 1 2 5 8
CUNDINAMARCA 7} 3 3 12
GUAVIARE 2 2
HUILA 3 3 2 a8
LA GUAJIRA 1 1
MAGDALENA 3 1 2 7}
META 2 2
NARINO 1 1 2 4
MORTE DE SANTANDER 1 2 3
PUTUMAYO 1 1 2
RISARALDA 4 1 5 10
SANTAMNDER 2 7 9
SUCRE 2 1 2 5
TOLIMA 3 4 7
VALLE DEL CAUCA 1 B 3 12
Total general 46 60 86 192

GOBIERNO DE COLOMBIA
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Sugerencias para mejorar el servicio y la atencidén ®  cosenno ok coLomsia &%

BIENESTAR
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I
Categoria / Subcategoria de la sugerencia Y Canti n:I:u:I % Participacion
B Recurso Humano 29 84%
Suficiencia del personal para atencion de ciudadanos 72 22 B6%

Actitud de los vigilantes v otros profesionales 22 6,98%

E Sugerencias remitidas a Proteccion

Disponibilidad de la agenda (Proteccidn) 34 10,79%
Actitud v conocimiento de los defensores de familia 34 10,79%
B Capacitaciones 16,83%

Linea Técnica 8,57%
Protocolos de Atencion 8,25%
12 06%
Mo es competencia de ICBF - Otras instituciones 12 06%

E No aplican al ICBF

2 Otros 9,21%
Otros 921%

E Infraestructura B8,25%
Adecuacion de espacios destinados a la atencion de ciudadanos 26 8,25%

B Sistemas Tecnologicos

SDAT (Sistema digital de asignacidn de turnos) 4 1,27%
Muevos desarrcllos tecnoldgicos destinados a la atencion de ciudadanos 2 0,63%
Teléfono Verde 1 0,32%
Total general 315 100,00%

En el mes de Marzo se recibieron 315 sugerencias, que fueron clasificadas en 7 categorias y 13 subcategorias. De
acuerdo a la naturaleza de la sugerencia, considerando el alcance del Instituto, dichas sugerencias se remiten a las
respectivas dareas misionales y de apoyo al interior del instituto, con la finalidad de viabilizar y tener en cuenta en los
planes de accidn y mejora continua de cada area.

La mayor incidencia se relaciona en la subcategoria “Suficiencia del personal para la atencion de los ciudadanos”, con
el 22,86% de participacion, seguido de “Disponibilidad de ala agenda de protecciéon” y “Actitud y conocimiento de los
DOBLICA defensores” con un 10,79% respectivamente.
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Célculo del Nivel de Satisfaccién & comemoorcoomen

BIENESTAR
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El nivel de satisfaccion se calcula a partir de la homologacion numérica en una escalade 1a 5, de las respuestas
obtenidas en las encuestas como se ilustra a continuacion:

:Cuéndo usted se acercé por atencién i S 2 e Bueno 5
elltcontnb- abierto? ANo 1 re ion pono:::wwc que Regular 5
‘Menos de 10 Minutos 5 Malo 1
tAproximadamente cuanto tiempo tuvo que  Entre 10 y 40 Minutos 5 e Bueno 5
ndido 1 C sp [ d

ERMERS. £ SRS ESSES RTS8 ; iEntre 40 y 60 Minutos 5 % resolver su necesidad aos Regular 3
‘Més de 60 Minutos 1 Malo 1
‘Menos de 5 Minutos 5 Bueno 5
iE 10y 30 Mi 5 Dominio del tema por parte del colaborador que Regular 3

2Cuénto tiempo durd Ia atencién? | Mre oY L SO S egu
{Entre 30 y 60 Minutos 5 Malo 1
Mas de 60 Minutos 1 ;Considera usted que Ia informacion brindada Si 5

i por el colaborador fue completa y clara?
Bueno 5 No 1
Adecuacion de las instalaciones fisicas para la | Regul 3 ¢Considera que el nimero de colaboradores es ¢; 5
prestacion del servicio. egular suficiente para atender al pablico que visita el

‘Malo 1 punto de atencion? No 1

Una vez realizada la homologacion de las respuestas, se realiza el calculo del nivel de satisfaccion de acuerdo a la
siguiente tabla:

Satisfaccion General (promedlo Homologacuon)ls IIIIIIIIIIIIIIII
Oportunidad del Servico Promedio Homologacién Atributos Oportumdad del Servicio

Calidad del Servicio Promedio Homologacién Atributos Calidad del Servicio

PUBLICA



Historico Nivel de Satisfaccion

@ GOBIERNO DE COLOMBIA \8)

BIENESTAR
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Con el objetivo de poder realizar comparacion con los niveles de satisfaccion de las encuestas aplicadas en afos
anteriores se emplea la siguiente escala:

Mayor al 82%
Mayor al 4.1

A

Nivel Alto
de satisfaccion

PUBLICA

Menor al 75%
Menor al 3.85

Nivel Bajo
de satisfaccion

100%

95%

90%

85%

80%

75%

% del Nivel de Satisfacciéon general

70%

Historico anual del Nivel de Satisfaccion

2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 2023
Ano



Nivel de Satisfaccién por categoria % cos=mno pe coLomsia W

Oportunidad del servicio ﬂ Calidad del servicio ﬂ Calificacion CatEEDﬁa del indicador
Macro region Bl enero--2022  Febrero--2022  Marzo--2023 Total Macro Region Bl cnero-2022  Febrero--2023  Marzo--2023 Total Mayor de 4.1 Nivel Alto de Satisfaccion |.'
Caribe > 47> 47> 47> 47 caribe > a8 > a9 > 49[®43 Entre 3.85y4.1 | Nivel Aceptable de Satisfaccidon ||
Centro Sur > 4,9 > 4,9 > 4,9 |® 4,9 cCentroSur = 4,9 [ a9 > 4949 ‘Menar que 3.85 Nivel Bajo de Satisfaccién  ||®
Centroriente = 47" 4,7 [* 4,7 |®4,7 cCentroriente = a9 = a9 > 4,9 " a9
Eje Cafetero > a9 [*> a8 > 43 [® a8 Ejecafetero = a9 & a9 & 49 [Fag
Ulanos = 4,8 > 4,7 & 4,948 Uanos > 5,0 > a,9 > 5,0 ™ a,9
Pacifico = 4,8 & 4,9 [ 4,8 |"a,8 Pacifico = 4,9 = 4,9 = 4,9 [* 4,9
Total = 48 > 4,8 & 48" a8 Total > 4,9 = 4,9 = 4,9 = a0
Resolucion de la necesidad Ea Satisfaccion general E2
Macro Region ﬂ Enero--2023 Febrero--2023 Marzo--2023 Total Macro Region ﬂ Enero--2023 Febrero--2023 Marzo--2023 Total
Caribe > 4,6 > 4,6 | 47|®a6 caribe = 4,7 > 4,8 > 1,8 [>as
Centro Sur g 4,7 & 4,7 & 43 |>a7 CentroSur = a9 & 4,9 > 4,9 a9
Centroriente = 4,5 [ 4,5 [ 4,6 [® 45 Centroriente = 4,3 = 4,7 = 4,3 [* 4,8
Eje Cafetero = 4,6 |® 4.6 |® 47| a6 Ejecafetero > 4,3 = 4,3 = 438 ["as
Llanos > a5 |[» 4,8 > 50[™a8 LUanos = a3 [= a8 > 50> a38
Pacifico > 4,6 > 4,8 > 47|47 Pacifico = 48" a8 > 4,8 [®as
Total = 4,6 [ 4,6 [ 4,7 [*a6 Total = 4,8 = 4,8 = 4,8 [*a3

Nivel Alto de

* La categoria “Oportunidad del servicio” tuvo un resultado promedio de 4,8 en el mes. Las macro regiones Centro Sur y Llanos Satisfaccién
obtuvieron el mejor resultado (4,9 puntos) en contraposicién con Caribe y Centro oriente que obtuvieron 4,7 puntos.

« La categoria “Calidad del servicio” obtuvo el mejor resultado de satisfaccion: 4,9. La macro regién logré un resultado de 5,0
puntos.

+ La categoria “Resolucion de la necesidad” obtuvo el menor resultado con 4,7 puntos. La macro region Centro Oriente tuvo el
puntaje mas bajo en esta categoria (4,6), en contraste con Llanos que obtuvo la puntuacién mas altas: 5,0.

+ El nivel de satisfaccién general fue de en 4,8 equivalente al 96%.

PUBLICA



Puntos de atencién con menores niveles de @ comerno oe coomann 4
satisfaccidén por categoria

Oportunidad del servicio Mes

Centro Zonal Regional Enero Febrero Marzo Total general
BOLIVAR > 2,3 > 3,7 [ 3,0
VALLE DEL CAUCA > 3,7 > 3,7
SUCRE > 3,7 > 3,7
CAUCA [> 3,7 > 3,7
CASANARE [> 3,7 > 3,7 Calificacion Categoria del indicador Icono
SANTANDER > 50> 4,0 > 33> 38 Mayor de 4.1 Nivel Alto de Satisfaccion  |[*™
CUNDINAMARCA & a1 = 4,1 - - - >
SAN ANDRES > 3,7 > a3 > a1 Entre 3.85y4.1 | Nivel Aceptable de Satisfaccion ||

Menorque 3.85|  Nivel Bajo de Satisfaccion  ||™

Calidad del servicio

Centro Zonal Regional

CZ DE LA VIRGEN Y TURISTICO BOLIVAR o= 3,5 = a5 |= 4,0

Resolucion de la necesidad

Satisfaccion general

Centro Zonal Regional _
Centro Zonal

ANTIOQUIA > 3,5 > a,0 > 41> 3,9 = BOLIVAR  |» 2.4 > a3 > 29
CAQUETA [> 50> 3,7 [> 4,0 ’ : ’
NARINO > 4,0 > 4,0

VALLE DEL CAUCA > 34> 5,0 [ 42> 4,1

NORTE DE SANTANDER = 4,0 = 4,0

NARINO = 4,0 > 4,0

ATLANTICO > 3,0 [* 5,0 > 4,0

CUNDINAMARCA > 3,7 > 38> 3,7

META > 3,7 [ 5,0 = 4,0

SANTAMNDER > 30 > 3,0

META > 3,0 > 3,0

PUBLICA



Nivel de Satisfaccién por macro regién Caribe

Oportunidad del servicio

Macro region

PUBLICA

CZ BARANOA
CZ HIPODROMO

CZ MORTE CENTRO HISTORICO

CZSABANAGRAMNDE
CZ SABANALARGA

CZ SUROCCIDENTE

CZ SURORIENTE
REGIONAL ATLANTICO

CZ DE LA VIRGEN Y TURISTICO

CZ EL CARMEN DE BOLIVAR

Bl enero--2023 Febrero--2023 Marzo--2023 Total general

CZ HISTORICO ¥ DEL CARIBE NORTE  [*

CZ INDUSTRIAL DE LA BAHIA
CZMAGANGUE

CZ MOMPOX

CZ SIMITI

CZTURBACO

REGIONAL BOLIVAR

CZ AGUACHICA

CZ AGUSTIN CODAZZI
CZ CHIRIGUANA
CZVALLEDUPAR 1
CZVALLEDUPAR 2

CZ 1 MONTERIA
CZ CERETE

CZ LORICA
CZMOMNTELIBANO
CZ PLANETARICA
CZ SAHAGUN

CZ SAN ANDRES DE SOTAVENTO

CZTIERRALTA
REGIOMNAL CORDOBA

37>
a4 >
5,0 >
5,0 >

a5 >
5.0 [
50 =

2.3

a9 [>

5,0 &
4,7 |®
3,7 ®
3,7 ®
5,0 [
4,6 [+
46 =
43 [*=

3,7 [*
5,0

5.0 [*
5,0 |*
5,0 >

5,0 &

5.0 [
5,0
a,7 >

4,6 =
5.0 [
5,0 [*

>
5,0 &
5,0 [
5,0 [
4,6 [

5,0 [*
4,7 >
a7 >
5,0 >
5,0 =
a1 =
43>
5,0 >

3,7 &

>
5,0 &

|h
50 =
5,0 [>
5.0 =

5,0 =
5,0 &
4.8 >

a0 >
5,0 >
5,0 >
5,0 =
5,0 =
5.0
5,0 >
5,0 >
5,0 =

4,6
4,6
4,6
a7
5,0
4,4
4,6
4,3

3,0

5,0
4,8
5,0
3,0
5,0
5,0
5,0

3,0

5,0
5,0
4,8

4,3
5,0
5,0
4,3
5,0
4,3
5,0
4,9
4,3

Macro region

GOBIERNO DE COLOMBIA

Bl enero--2023 Febrero--2023 Marzo--2023 Total general

Calificacion
Mayor de 4.1

FAMILIAR

Categoria del indicador
Nivel Alto de Satisfaccion

lcono
|b

Entre 3.85y4.1

Nivel Aceptable de Satisfaccion

|II>

Menor gue 3.85

Nivel Bajo de Satisfaccion

|D

CZ FONSECA > a3 " 5,0 = 4,6
CZ MAICAO [> 5,0 [> 50 > 5,0
CZ MANAURE
CZ RIOHACHA 2 > 5,0 [> 5,0
REGIONAL LA GUAJIRA = 5,0 & 5,0 = 5,0
=2
CZ CIENAGA [> 5,0 > 50 > 5,0
CZ DELRIO > 5,0 > 5,0
CZ EL BANCO > 5,0 [> 5,0
CZ FUNDACION > a8 > 5,0 [> a8 > 4,8
CZ PLATO > 3,7 % 5.0 & 5.0 & 4,7
CZ SANTA ANA > 5,0 & 5.0 & 5.0 & 5,0
CZ SANTA MARTA 1
CZ SANTA MARTA 2 = 4,6 > 5,0 > 5.0 & 4,8
CZ SANTA MARTA NORTE = 5,0 = 5,0
REGIONAL MAGDALENA > 4,6 = 4,6
=
CZ LOS ALMENDROS [> 50 | a3 > 5,0 & 4,7
REGIONAL SAN ANDRES [> 3,7 > a3 " 4,1
=2
CZ BOSTON > 5,0 & 5.0 & 4,3 & 4,8
CZ LA MOJANA > 3,7 g 3,7
CZ NORTE [> 5,0 & a,6 > a9 > 48
CZ SINCELEIO > s,0 [ 5,0 [* 4,6 [*= 4,8
REGIONAL SUCRE
Total general > 4,7 |* 4,7 & 4,7 > 4,7

Nivel Alto de
Satisfaccion



Nivel de Satisfaccién por macro regién Caribe

Calidad del servicio

Macro regmn Febrero--2023 Marzo- 3 Total general
CZ BARANOA = 5,0 [* 5,0 & a5 = 4,8
CZ HIPODROMO g a8 [* a8 |* a8 [> 4,8
CZ NORTE CENTRO HISTORICO = 4,5 > 5,0 [* 4,6 > 4,6
CZ SABANAGRANDE g a8 [* 5,0 [® 50> 4,9
CZ SABANALARGA > 50 [F 50 > 5,0
CZ SUROCCIDENTE g 5,0 [* 5,0 [® 47> 4,9
CZ SURORIENTE = 5,0 [* 5,0 & a8 ™ 4,9
REGIONAL ATLANTICO = 45 [ 5,0 & 48> 4,8
CZ DE LA VIRGEN Y TURISTICO g 3,5 | a5 = 4,0
CZ EL CARMEN DE BOLIVAR
CZ HISTORICO ¥ DEL CARIBE NORTE  [* 45 | a5
CZ INDUSTRIAL DE LA BAHIA = 5,0 = a5 > 4,9 = 4,3
CZ MAGANGUE g 5.0 & 45 |& 4,8
CZ MOMPOX = 5,0 = 5,0
CZ SIMITI > as > a3 > 438
CZ TURBACO > 5,0 [ a9 > a5 = 4,9
REGIONAL BOLIVAR g 5,0 & 5,0 [ 5,0
€7 AGUACHICA > 50 & a5 > 438
CZ AGUSTIN CODAZZI
CZ CHIRIGUANA > 50 & 5,0 > 5,0
CZ VALLEDUPAR 1 > 4,9 > 4,
CZ VALLEDUPAR 2 = 4,7 |» 49 > 4,9 > 4,9
CZ 1 MONTERIA = 5,0 & 49 > 4,9 > 4,9
CZ CERETE > 5,0 & 50> 5,0
CZ LORICA = 5,0 & 5,0 [* 50> 5,0
CZ MONTELIBANO = 5,0 > 47> 4,7
CZ PLANETARICA [> 48> 4,8
CZ SAHAGUN = 5,0 [ 5,0 > 4,9 > 5,0
CZ SAN ANDRES DE SOTAVENTO = 10> 50 & a5
CZ TIERRALTA = 4,9 > a,8 > 4,9 > 4,9
REGIONAL CORDOBA > 5,0 > 5,0 |> 5,0

PUBLICA

Macro region

Bl enero--2023 Febrero--2023

ﬁ GOBIERNO DE COLOMBIA

Marzo--2023 Total general

S LA GUANIRA

CZ FOMNSECA

CZ MAICAQ

CZ MAMAURE
CZRIOHACHA 2
REGIOMNAL LA GUAJIRA

B MAGDALENA
CZ CIENAGA
CZ DELRIO
CZ ELBANCO
CZ FUNDACION
CZ PLATO
CZ SANTA ANA
CZ SANTA MARTA 1
CZ SANTA MARTA 2
CZ SANTA MARTA NORTE
REGIONAL MAGDALENA
=SAN ANDRES

[> 5,0 [> 5,0 [= 5,0
[> 5,0 > 5,0 > 5,

[> a5 > 4,5

[> 5,0 | 5,0 > 5,0

[> 5.0 > 5,0 & 5,0

[> 47> 4,7

[> 5,0 | 5,0

[> as > 50> 50 > 5,0

[> 5,0 > 5,0 > 5,0 > 5,0

> 3,0 > 5,0 > 5,0 > 4,8

[> 5,0 > a5 > a9 > 4,9

> 5,0 g 5,0

[> 47> 4,7

|
L

CZ LOS ALMEMNDROS
REGIOMAL SAN AMDRES

CZ BOSTON = 4,3 |[*
CZ LA MOJANA [> 45
CZ NORTE = 4.8 |>
CZ SINCELEJO [> 5.0 >
REGIONAL SUCRE
Total general [> a8 > a9 > a9 > 49

&%

BIENESTAR
FAMILIAR

Calificacion Categoria del indicador Icono
Mayor de 4.1 Nivel Alto de Satisfaccion >
Entre 3.85y 4.1 | Nivel Aceptable de Satisfaccion ||~
Menor que 3.85|  Nivel Bajo de Satisfaccion ||

A

Nivel Alto de
Satisfaccion



Nivel de Satisfaccién por macro regién Caribe

Resolucion de la necesidad

Macro region

PUBLICA

CZ BARANOA

CZ HIPODROMO

CZ NORTE CENTRO HISTORICO
CZ SABANAGRANDE

CZ SABANALARGA

CZ SUROCCIDENTE

CZ SURORIENTE

REGIOMNAL ATLANTICO

CZ DE LA VIRGEN Y TURISTICO
CZ EL CARMEN DE BOLIVAR

Enero--2023 Febrero--2023 Marzo--2023 Total general

=
=
=
=
g
g
=

L

CZ HISTORICO Y DEL CARIBE NORTE  [>

CZ INDUSTRIAL DE LA BAHIA
CZ MAGANGUE

CZ MOMPOX

CZ SIMITI

CZTURBACO

REGIOMNAL BOLIVAR

CZ AGUACHICA

CZ AGUSTIN CODAZZI
CZ CHIRIGUAMA

CZ VALLEDUPAR 1

CZ VALLEDUPAR 2

CZ 1 MONTERIA

CZ CERETE

CZ LORICA

CZ MONTELIBANO

CZ PLANETARICA

CZ SAHAGUN

CZ SAN ANDRES DE SOTAVENTO
CZ TIERRALTA

REGIONAL CORDOBA

g
=
=

|

5,0 [*
a6 [*
4,0 >
5,0 ™

a2 >
5,0 [*
5,0 &

50

5,0 [*
43>
5,0 [
5,0 ™
3,0 >
5,0 &
5,0 [»
5,0 [*

5,0 [*
5,0

5,0 [
48>
5,0 [

5,0 [*

5,0 &
50
4,7 >

43>
5,0 >
50 >

>
4,6 [>
5,0 [*
5,0 [*
5,0 [

5,0 &
46 =
48 |*>
5,0 |™
50 =
5,0 |*
4,7 |*
43 |*

5,0 |™

|b~
45>
|I
5,0 [*

5,0 |™
5,0 |=

3,0 &

5,0
44
46
5,0
4,0
4,6
4,8
48

50

5,0
4,7
5,0
5,0
5,0
4,5
5,0

4,3

5,0
5,0
4,5

4,4
5,0
5,0
44
5,0
4,7
5,0
4,8
5,0

Macro region

L

GOBIERNO DE COLOMBIA

Kl Enero--2023 Febrero--2023 Marzo--2023 Total general

Calificacion Categoria del indicador Icono
Mayor de 4.1 Nivel Alto de Satisfaccion >
Entre 3.85y 4.1 | Nivel Aceptable de Satisfaccion ||~

Menor gue 3.85

Nivel Bajo de Satisfaccion

|D

=
CZ FONSECA = 5,0 & 5,0 > 5,0
CZ MAICAO [> 50 [ 4,0 > 4,2
CZ MANAURE
CZ RIOHACHA 2 [> 5,0 > 5,0
REGIOMNAL LA GUAJIRA = 5,0 & 5,0 = 5,0
=
CZ CIENAGA [> 3,0 > 5,0 > 48
CZ DELRIO [> 5,0 > 5,0
CZ ELBANCO [> 5,0 [* 5,0
CZ FUNDACION = 4,3 > 5,0 = 4,9 > 4,9
CZ PLATO > 3,0 > 5,0 [ 5,0 [ 4,5
CZ SANTA ANA = 5,0 & 5.0 & 5,0 & 5,0
CZ SANTA MARTA 1
CZ SANTA MARTA 2 g 5,0 = a0 = a7 > 4,7
CZ SANTA MARTA NORTE [> 5,0 [> 5,0
REGIONAL MAGDALENA [> 4,3 = 4,3
=l
CZ LOS ALMENDROS > a,0 [* 5,0 [& 5,0 [ 4,6
REGIONAL SAN ANDRES [> 5,0 [ 5,0 [ 5,0
=
CZ BOSTON = 5,0 & 5,0 & 5,0 & 5,0
CZ LA MOJANA = 5,0 = 5,0
CZ NORTE > a,0 = 5,0 = a8 > 4,8
CZ SINCELEIO = 5,0 & 5,0 & 5,0 & 5,0
REGIONAL SUCRE
Total general > as & a6 = a7 "> 4,6

Nivel Alto de
Satisfaccion




Nivel de Satisfaccién por macro regién Caribe

Satisfaccion general

Macro region

PUBLICA

CZBARAMNOA

CZ HIPODROMO

CZ NORTE CENTRO HISTORICO
CZ SABANAGRANDE

CZ SABANALARGA

CZ SUROCCIDENTE

CZ SURORIENTE

REGIOMNAL ATLANTICO

CZ DELA VIRGEN ¥ TURISTICO
CZ EL CARMEN DE BOLIVAR

Bl enero--2023 Febrero--2023 Marzo--2023 Total general

=
|b‘
=
=

=
|I*

L

CZ HISTORICO Y DEL CARIBE NORTE [

CZ INDUSTRIAL DE LA BAHIA
CZ MAGANGUE

CZ MOMPOX

CZ SIMITI

CZTURBACO

REGIOMNAL BOLIVAR

CZ AGUACHICA

CZ AGUSTIN CODAZZI
CZ CHIRIGUANA
CZVALLEDUPAR 1
CZVALLEDUPAR 2

CZ 1 MONTERIA

CZ CERETE

CZ LORICA

CZ MONTELIBANO

CZ PLANETARICA

CZ SAHAGUN

CZ SAN AMDRES DE SOTAVENTO
CZTIERRALTA

REGIONAL CORDOBA

g
=
==

=

47>
4,9 [>

5,0 [*
4,6

4,9 >

5,0 [*
4,6 >
4,6 [
4,6 >
1,6 >
a9 >
4,9 >
4.3 |>

4,3 [>
4.8

4,8 >
a9 >
5.0 &

5,0 [

5,0 [*
5,0
a3 >

27>
5.0 &
5,0 [*

|I>
4,9 >
46>
49 >
4,9 >

a3 >
a7 >
4,7 |®
5,0 &
5,0 &
4.6 &
a6 [*
a9 >

43|

|I-
a8 >

|I~
a9 >
as[>
5,0 &

43>
5,0 [®
a8 >

a5 |»>
5,0 &
5,0 &
a7 [®
4,9 |&
a3 |*
5,0 [®
4,9 =
5,0 &

4,3
4,7
4,6
4,9
4,8
a7
4,8
4,8

3,9

4,8
4,8
4,9
5,0
4,9
4,3
5,0

4,8

5,0
5,0
4,3

4,6
5,0
5,0
a,7
4,9
4,9
4,8
4,9
4,9

Macro region

GOBIERNO DE COLOMBIA

Enero--2ﬂ23 Febrero--2023 Marzo--2023 Total general

&%

BIENESTAR
FAMILIAR

Calificacion Categoria del indicador Icono
Mayor de 4.1 Nivel Alto de Satisfaccion >
Entre 3.85y 4.1 | Nivel Aceptable de Satisfaccion ||~
Menor que 3.85|  Nivel Bajo de Satisfaccion ||

=2
CZ FONSECA [> a3 > 5,0 [> 49
CZ MAICAO [> 50 > a3 > 438
CZ MANAURE
CZ RIOHACHA 2 [> a3 > 438
REGIONAL LA GUAJIRA = 5,0 & 5,0 = 5,0
=
CZ CIENAGA > 4,6 > 5,0 > 5,0
CZ DELRIO > a9 > 4,9
CZ ELBANCO > 5,0 > 5,0
CZ FUNDACION = 4,3 = 5,0 [ a9 = 4,9
CZ PLATO [> a1 > 5,0 > 5,0 > 48
CZ SANTA ANA [> a,6 = 50 > 5,0 > 4,9
CZ SANTA MARTA 1
CZ SANTA MARTA 2 [> a9 > 4,6 > a9 > 4,8
CZ SANTA MARTA NORTE [> 5,0 [> 5,0
REGIONAL MAGDALENA [> 4,6 = 4,6
=
CZ LOS ALMENDROS [> a1 a8 > 50 ™ 4,6
REGIONAL SAN ANDRES [> 4,6 > as ™ 4,7
=
CZ BOSTON [> a9 > 5,0 > a9 > 4,9
CZ LA MOJANA [> 4,3 [> 4,3
CZ NORTE [= a7 > a8 > a9 > 4,9
CZ SINCELEJO = 5,0 [ 5.0 [ a9 > 4,9
REGIONAL SUCRE
Total general [> a7 |* a3 > 48> 48

Nivel Alto de
Satisfaccion



Nivel de Satisfaccién por macro regiéon Centro Sur

REGIONAL CAQUETA

Y egion Enero ebrero- z Total general
CZ LETICIA = 5,0 g 5,0
REGIONAL AMAZONAS > 5,0 > 50
CZ BELEN DE LOS ANDAQUIES [& 5,0 & 4,7 " 50 & 4,3
CZ FLORENCIA 1 | 5,0 & 5,0 g 5,0
CZ FLORENCIA 2 > 5,0 & 5,0 & 50
CZ PUERTO RICO = 5,0 [* 5,0 [® 5,0 > 5,0

=
i Enero-- Febrero--2 arzo--2023
CZ LETICIA = 5,0 & 5,0
REGIONAL AMAZONAS = 5,0 > 5,0
= CAQUETA
C7 BELEN DE LOS ANDAQUIES [P 5,0 & 50 & 5,0 [& 5,0
CZ FLORENCIA 1 g 50 & 5,0 | 5,0
CZ FLORENCIA 2 = 5,0 [> 5,0 [ 5,0
CZ PUERTO RICO = 5,0 [® 50 |® 5,0 [® 5,0

REGIONAL CAQUETA

E HUILA

CZ GARZON > 5,0 = 4,7 > 4,8 CZ GARZON =
C7 LA GAITANA = 5,0 & a9 > 5,0 > 5,0 C7 LA GAITANA =
CZ LA PLATA = 4,8 [* 50 = 50 & 4,9 CZ LA PLATA =
CZ NEIVA = a9 & a3 > a3 > 4,9 CZ NEIVA =
CZ PITALITO 4,9 [& a3 > a9 > 4,9 CZ PITALITO =
CZ LA HORMIGA L 3,7 & 50 = 50 & 4,7 CZ LA HORMIGA =
CZ MOCOA = 5,0 & 5,0 > 5.0 CZ MOCOA =
CZ PUERTO ASIS > 5,0 [ 5,0 & 5,0 & 50 CZ PUERTO ASIS =
CZ SIBUNDOY = 4,6 = 5,0 > 4,3 CZ SIBUNDOY =
CZ CHAPARRAL > 5,0 & 5,0 > 50 CZ CHAPARRAL =
CZ ESPINAL > 4,3 & a7 > a7 > 4,7 CZ ESPINAL =
CZ GALAN = 4,8 & a9 = a3 > 4,3 C7Z GALAN =
CZ HONDA = 5,0 [* a8 > 50 & 4,9 CZ HONDA =
CZ IBAGUE > 5,0 & 50 & 5,0 > 50 CZ IBAGUE =
CZ JORDAN = 5,0 & 50 ™ 50 > 5,0 CZ JORDAN =
CZ LERIDA = 5,0 = 50 = a3 > 4,7 CZ LERIDA =
CZ LIBANO | 5,0 [* 3,7 = 4,3 CZ LIBAND g
CZ MELGAR > 5,0 & 5,0 & 5,0 > 50 CZ MELGAR =
CZ PURIFICACION = 5,0 [® 5,0 > 5,0 CZ PURIFICACION
REGIONAL TOLIMA = 5,0 & 50 & 49 & 4,9 REGIONAL TOLIMA =
Total general = 4,0 [> a9 [ a9 [~ 4,9 Total general |

PUBLICA

ﬁ GOBIERNO DE COLOMBIA ssi

BIENESTAR
FAMILIAR

Calificacion Categoria del indicador Icono
Mayor de 4.1 Nivel Alto de Satisfaccion >
Entre 3.85y 4.1 | Nivel Aceptable de Satisfaccion ||~

Menor gue 3.85

Nivel Bajo de Satisfaccion

|D

Nivel Alto de
Satisfaccion



FAMILIAR

Nivel de Satisfaccién por macro regién Centro Sur W cosernooe coLovmn 4

Resolucion de la necesidad | Satisfaccion general - | Calificacion atego"‘é del i"iﬁd '0"0
Macro region Enero--2023  Febrero--2023 Marzo--2023 Total general Macro region Bl cnero-2003  Febrero--2023 Marzo--2023 Total general ;it:;dae:n‘;i 1 Niv::":::;:;: 22';::2';::2I0n :D
Menor que 3.85|  Nivel Bajo de Satisfaccion ||
CZ LETICIA = 5,0 = 5,0 CZ LETICIA = 5,0 = 5,0
REGIONAL AMAZONAS = 5,0 = 5,0 REGIONAL AMAZONAS > 5,0 > 5,0
) : 7'y
CZ BELEN DE LOS ANDAQUIES |= 4,0 > 5,0 [ 5,0 [ a7 CZ BELEN DE LOS ANDAQUIES |> a8 > 49 > 5,0 [& 4,9
CZ FLORENCIA 1 = 5.0 |* 3,7 = 4,0 CZ FLORENCIA 1 > 5,0 & 4,7 > 4,3
CZ FLORENCIA 2 = 5,0 [P 5,0 ™ 5,0 CZ FLORENCIA 2 = 5,0 & 5,0 [P 5,0
CZ PUERTO RICO = 5,0 & 5,0 [ 5,0 [ 5,0 CZ PUERTO RICO = 5,0 [ 5,0 & 5,0 [ 5,0
REGIOMNAL CAQUETA REGIONAL CAQUETA
=l =
CZ GARZON = 5,0 g 5,0 = 5,0 CZ GARZON g 5,0 g 4,9 > 4,9 Nivel Alto de
C7 LA GAITANA = 47> 5,0 = 5,0 |® 49 C7 LA GAITANA > a9 > a9 > 4,9 & 4,9 Satisfaccién
CZ LA PLATA = a4 > 4,6 & 47 |" 4,6 CZ LA PLATA = a3 & a9 > 4,9 & 4,9
CZ NEIVA = 4,8 = 4,3 = 4,2 = 4,5 CZ NEIVA = a9 = 4,8 > 4,7 > 4,3
CZ PITALITO = 4,0 > a6 & 47" 4,5 CZ PITALITO > 4,6 & a3 > 4,9 & 4,3
=l -]
CZ LA HORMIGA = 5,0 = 4,6 = 5,0 ™ 4,8 CZ LA HORMIGA = a4 > 4,9 > 4,9 = 4,3
CZ MOCOA = 5.0 & 5,0 = 5,0 CZ MOCOA > 5,0 & 5,0 > 5,0
CZ PUERTO ASIS = 50 = 5,0 & 5,0 |™ 5,0 CZ PUERTO ASIS g 5,0 & 50> 5.0 & 5.0
CZ SIBUNDOY = 5,0 = 5,0 ™ 5,0 CZ SIBUNDOY = 4,9 = 4,9 = 4,9
=l =
CZ CHAPARRAL = 50 = 45 = 4,6 CZ CHAPARRAL g 4,3 & 4,9 = 4,9
CZ ESPINAL = 5,0 = 4,4 = 5.0 ™ 4,8 CZ ESPINAL g 4,9 = 4,7 > 4,9 = 4,3
CZ GALAN = a5 = 4,6 & 5,0 |® 4,7 CZ GALAN > 4,3 > a3 > 4,9 & 4,3
CZ HONDA = 50 = a,7 |® 5,0 ™ 4,8 CZ HONDA g 5,0 & a9 > 4,9 & 4,9
CZ IBAGUE = 5,0 = 5,0 = 5.0 ™ 5,0 CZ IBAGUE g 5,0 = 5.0 = 4,3 > 5,0
CZ JORDAN = 5,0 & 4,7 & a4 > 4,7 CZ JORDAN > 5,0 & a9 > 4,3 > 4,9
CZ LERIDA = 50 = 50 = 4,0 |*= 4,5 CZ LERIDA g 5,0 & 50> 4,6 & 4,3
CZ LIBANO = 5,0 = 5,0 g 5,0 CZ LIBANO g 5,0 [ 4,6 g 4,3
CZ MELGAR = 5,0 & 5,0 [P 5,0 & 5,0 CZ MELGAR = 5,0 & 49 > 5,0 [P 4,9
CZ PURIFICACION = 5,0 = 50 ™ 5,0 CZ PURIFICACION g 50> 4,9 & 4,9
REGIONAL TOLIMA = 5,0 = 5,0 [ 4,6 |* 4,8 REGIONAL TOLIMA = 5,0 [ 4,9 = 4,3 4,9
Total general = 4,7 & 4,7 & 4,8 & 4,7 Total general = 4,9 & 4,9 > 4,9 [ 4,9
PUBLICA



Nivel de Satisfaccién por macro regién Centro Oriente

Oportunidad del servicio
Macro region

PUBLICA

CZ BARRIOS UNIDOS
CZBOSA

CZ CIUDAD BOLIVAR
CZ CREER

CZ ENGATIVA

CZ FONTIBON

CZ KENMNEDY

CZ KEMMNEDY CENTRAL
CZ MARTIRES

CZ PUENTE ARANDA
CZ RAFAEL URIBE

CZ REVIVIR

CZ SAN CRISTOBALSUR
CZ SAMTA FE

CZSUBA

CZ TUMJUELITO

CZ USAQUEN

CZ USME

REGIONAL BOGOTA

CZ CHIQUINQUIRA
CZ DUITAMA

CZ ELCOCUY

CZ GARAGOA

CZ MIRAFLORES

CZ MONIQUIRA

CZ OTANCHE

CZ PUERTO BOYACA
CZ SOATA
CZSOGAMOSO
CZTUMIAL
CZTUMIA 2
REGIONAL BOYACA

Enero--2023

Febrero--2023 Marzo--2023 Total general

3,7 =
5,0 =

5,0
5,0 >
5,0 [*

5,0 [=
5,0 >

a7 >

4,7 >
5,0

5,0 [®
5,0

a,7 >
5,0 &
47>
a0 >
5,0 >
5,0 >
a5 >
ag >
4,7 >

5.0 [*

5,0 >
a6 >
4,6 >
43>
5,0 >

5,0

5,0 >
5,0 [®
a6 >
5,0 >

43
46
5,0
4,3
46
49
a7
5,0
5,0
5,0
a7
5,0
47
4,6
5,0
49
a7
4,3
48

5,0
5,0
4,6
4,6
4,6
4,5
5,0
5,0
5,0
4,9
5,0
4,7
5,0

@ GOBIERNO DE COLOMBIA

&%

BIENESTAR
FAMILIAR

Calificacion Categoria del indicador Icono
Mayor de 4.1 Nivel Alto de Satisfaccion >
Entre 3.85y 4.1 | Nivel Aceptable de Satisfaccion ||~
Menor que 3.85|  Nivel Bajo de Satisfaccion ||

Macro region Enero--2023 Febrero--2

=
CZ CAQUEZA [ 5,0 [ 5,0 [ 5,0 [ 5,0
CZ CHOCONTA = 50 [& 5.0 & 5.0 [ 5.0
CZ EACATATIVA [> 4,9 [= 48[ 47 = 4,3
CZ FUSAGASUGA = 50 [& 5.0 & 5.0 [ 5.0
CZ GACHETA
CZ GIRARDOT = 41 = 41
CZ LA MESA [ 5,0 & 5,0 [* 5,0 > 50
CZ PACHO = 5,0 = 5,0
CZ SAN JUAN DE RIOSECO = 5,0 = 50
CZ SOACHA = 4,3 = 4,6 > 4,6 = 4,5
CZ SOACHA CENTRO [= 4,1 > 4,7 > a4
CZ UBATE [ 5,0 [> 5.0 = 5,0
CZ VILLETA [> 4,7 & 5,0 [ 5,0 & 4,3
CZ ZIPAQUIRA > 5,0 = 3,7 > 5,0 & 4,6
REGIONAL CUNDINANMARCA = 50 & 5,0

-]
CZCUCUTA 1 > 5,0 [ 50 [ a5 > 4,3
CZ CUCUTA 2 [> a5 = a3 > 49 = 49
CZ CUCUTA 3 > a9 > 50 [ a3 > 43
cz ocANA [> 5,0 [ a9 [ 5,0 [ 49
Z PAMPLONA [> 5,0 [> 5,0
czTIBU > 5,0 [> 5,0

-]
CZ ANTONIA SANTOS = 5,0 & 5,0 & 5,0 & 50
CZ BUCARAMANGA SUR = 5,0 [ 47 > 4,3 = 4,6
CZ CARLOS LLERAS RESTREPO = 4,5 & 41> 4,5 = 44
CZ LA FLORESTA > 5.0 [ 4,0 > 3,3 > 3,8
CZ LUIS CARLOS GALAN SARMIENTO [ 5,0 ™ 50 [ 4,3 & 4,9
CZ MALAGA [> a3 [ 4,3
CZ RESURGIR
CZ SAN GIL [> 43> 4,3
CZ SOCORRO [> 50 > 50 & 5,0
CZ VELEZ [> 5,0 = 50
CZ YARIQUIES [> 5,0 > 5,0
REGIONAL SANTANDER = 5,0 = 5,0

Total general > 4,7 [ 47 > 47 > 47

Nivel Alto de
Satisfaccion



Nivel de Satisfaccidon por macro regidén Centro Oriente W comerno o coLomaia %

Macro region Kl enero--2023 Febrero--2023 Marzo--2023 Total general

Calidad del servicio

Macro region B Enero--2023 Febrero--2023 Ma 023 Total general ERIE Y SRR I ST IR

S S 2" ce 41| Nivel Alto de Satitaccicn _{IY
=
EBOGOTA e —— r > r Entre 3.85y 4.1 | Nivel Aceptable de Satisfaccion ||~
CZ BARRIOS UNIDOS 5,0 | 48 [|> 47 & 4,8 CZ CAQUEZA > 5.0 I.. 3,0 II 5.0 I' 5.0 Menor que 3.85|  Nivel Bajo de Satisfaccion  |[™
> a6 > as > as > = CZ CHOCONTA | 49| 5,0 | 5.0 | 5,0
CZBOSA - . - . - . - ’ CZ FACATATIVA = 5.0 = 5,0 [ 5.0 [= 5,0
CZ CIUDAD BOLIVAR Ih 5,0 | 5,0 Ir 5,0 Ih 5,0 7 FUSAGASUGA > a0 > a5 > 50> 49
CZ CREER [ 5,0 | 5,0 | 5,0 CZ GACHETA A
CZ ENGATIVA [~ 5,0 > a9 > 4,8 > 4,9 CZ GIRARDOT > 5,0 [> 5,0
CZ FONTIBON g a9 > a9 > a3 > 4,3 CZ LA MESA g 5,0 [* 5,0 | 5,0 [* 5,0
CZ KENNEDY = 439 |> 4,7 & 4,9 = 4,8 CZ PACHO > 5,0 = 5,0
CZ KENNEDY CENTRAL = a9 > 5,0 = 5,0 CZ SAN JUAN DE RIOSECO > 5,0 > 5,0
7 MARTIRES > as > az > a7 > 4,7 CZ SOACHA g 49 > 4,9 > 48 > 4,9
CZ PUENTE ARANDA L 4,5 g a5 CZ SOACHA CENTRO o g a8 |: 5,0 |: a9
CZ RAFAEL URIBE [> as > 50 > a9 > 4,9 z\ﬂ:ﬁ:,a :' :,g = o :’ :,g :, ?g Nivel Alto de
CZ REVIVIR > 5,0 > 50 = 5,0 ’ ’ ’ ’ Satisfacci6
CZ ZIPAQUIRA > 5.0 [& 5,0 [> 5.0 [& 5,0 atisiaccion
’. '. '. ’. r il r '’
CZ SAN CRISTOBAL SUR [ 5,0 | 49| 5,0 | 5,0 > >
REGIONAL CUNDINAMARCA | 5,0 | 5,0

= = = =
CZ SANTA FE | 501 501 s0l 20

Cz sUuBA > 50 > 50 > 5,0 [~ 3,0 €Z CUCUTA 1 > a9 > 5.0 > 5.0 & 5,0
CZ TUNJUELITO > a5 > 5,0 [~ a9 > 49 CZ CUCUTA 2 > 50> 5.0 > 50 > 5.0
CZ USAQUEN = 49 > 49 > 5,0 & 4,9 CZ CUCUTA 3 > 5.0 > 50> 50> 5.0
CZ USME g a9 > 4,8 > a9 [= 4,9 CZ OCANA > 5,0 [> 5,0 [ 5,0 [ 5,0
REGIONAL BOGOTA = 5.0 |® 45 > 5,0 = 4,8 CZ PAMPLONA = 5,0 = 5,0

S BOYACA CZTIBU > 5.0 > 5,0
CZ CHIQUINQUIRA = 5.0 > 5.0 |* 5,0 [ Xl = SANTANDER

CZ DUITAMA g az > a3 CZ ANTONIA SANTOS > 5,0 & 5,0 | 5.0 & 5,0
CZ EL COCUY = 5.0 > 5.0 > 5,0 = 5,0 CZ BUCARAMANGA SUR > 5,0 & a9 > as > a9
C7Z GARAGOA > 50> 50> 50> 50 CZ CARLOS LLERAS RESTREPO I: 5,0 I: 49 |: 49 |: 5,0
2 MIRAFLORES S so > sol> so > 50 CZIAFLORESTA I’ 5,0 IP 5,0 I'F 48 I.F a9
7 MONIQUIRA > 50> 50> so > 5o CZ LUIS CARLOS GALAN SARMIENTO | 50| 43| 49| 4,9
! : ' ' CZ MALAGA > 5,0 [ 5,0
CZ OTANCHE g 5,0 [P 5,0 > 5,0 2 RESURGIR
CZ PUERTO BOYACA > 30 > 50 > 5,0 CZ SAN GIL > 50 > 5,0
CZ SOATA > 45> 5,0 > 47 CZ SOCORRO > 50 > 50 > 5,0
CZ SOGAMOSO > 50 > 50 > 50 > 5,0 CZ VELEZ > 50> 5.0
CZTUNJA 1 = a5 > 4,3 = 4,7 CZ YARIQUIES g 5,0 & 5,0
CZTUNJA 2 = 5.0 |® 5.0 |* a3 > 5,0 REGIONAL SANTANDER > 5,0 > 5,0
REGIONAL BOYACA = 5,0 [ 5,0 > 5,0 & 5,0 Totalgeneral > a0 [* a0 > a9 > 2,9

PUBLICA
I 0



Nivel de Satisfaccién por macro regién Centro Oriente

Resolucion de la necesidad
Macro region

CZ BARRIOS UNIDOS
CZ BOSA

CZ CIUDAD BOLIVAR
CZ CREER
CZENGATIVA

CZ FONTIBON

CZ KENMNEDY

CZ KENMNEDY CENTRAL
CZ MARTIRES

CZ PUENTE ARANDA
CZ RAFAEL URIBE

CZ REVIVIR

CZ SANM CRISTOBAL SUR
CZ SAMNTA FE

CZ SUBA

CZ TUNJUELITO

CZ USAQUEN

CZ USME

REGIONAL BOGOTA

CZ CHIQUINQUIRA
CZ DUITAMA
CZELCOCUY

CZ GARAGOA

CZ MIRAFLORES

CZ MONIQUIRA

CZ OTANCHE

CZ PUERTQ BOYACA
CZ SOATA

CZ SOGAMOSO
CZTUMIAL
CZTUMNIA 2
REGIONAL BOYACA

PUBLICA

Enero--2023

=
=
|*
g
=
=
=
=
|

=

g
|*
g
=
=
=
=

L

=
g
|*
g
=
=
=

L

Febrero--2023 Marzo--2023 Total general

43>
4,0 >
5,0 |*
5,0

44>
43>
4,6 >
4,6 >

a7 >

5.0 |®
4,6 >
a5 >
43>
5,0 >

50>

50>
5.0 |®
5,0 >
50>
|I-
5,0
5,0 |®
5,0 |*

50>
20>

a,0 [>
a4 >
5.0 =

42 =
43>
42 =
4,2

43 [*
5,0

42 =
5,0 &
3,8 >
5,0 &
50 &
46 [F
3,9 =
43 =
46 >

5,0 &

>
5,0 &
5.0 &
5,0 &
50 &
5,0 &

5,0
50 &
5,0 &
43 [*
5,0 &

4,3
4,1
5,0
5,0
4,5
4,4
4,5
4,4
4,6
5,0
4,3
5,0
4,2
5,0
5,0
4,7
4,3
4,4
4,8

50
3,0
5,0
5,0
5,0
5,0
5,0
5,0
5,0
4,8
5,0
4,7
4,6

Macro region

Enero--2023

Febrero--2023 Marzo--2023 Total general

@ GOBIERNO DE COLOMBIA

Calificacion Categoria del indicador Icono
= Mayor de 4.1 Nivel Alto de Satisfaccion ||
CZ CAQUEZA > 50> 5,0 > 5,0 & 5,0 Entre3.85y4.1 | Nivel Aceptable de Satisfaccion ||~
CZ CHOCONTA I.‘ 5,0 I" 5.0 I.‘ 5,0 I.’ 5,0 Menor gue 3.85 Nivel Bajo de Satisfaccion >
CZ FACATATIVA [> a8 > a5 > a6 > 4,6
CZ FUSAGASUGA > 3,0 [* 4,6 > 4,7 = 4,5
CZ GACHETA &.
CZ GIRARDOT g 5,0 g 5,0
CZ LA MESA g 5,0 = 5.0 & 5,0 = 5,0
CZ PACHO g 5,0 = 5,0
CZ SAN JUAN DE RIOSECO = 5,0 = 5,0
CZ SOACHA = a1 [ a3 > aa > 4,3
CZ SOACHA CENTRO > 3,7 ™ 3,8 ™ 3,7
CZ UBATE | 5,0 | 5,0 [ 5,0
CZ VILLETA g 5.0 > 5,0 & 5,0 & 5,0 Nivel Alto de
CZ ZIPAQUIRA > 50 > 5,0 > 5,0 & 5,0 Satisfaccion
REGIONAL CUNDINANMARCA > 5,0 & 5,0
=l
CZCUCUTA 1 [> 50> 5,0 > as > 4,3
CZ CUCUTA 2 [> a4 > a6 > a8 > 4,6
CZ CUCUTA 3 [> a7 > a8 > a7 > a7
CZ OCANA g 5,0 = 5.0 = 5,0 [& 5,0
CZ PAMPLONA = 4,0 = 4,0
CZTIBU g 5,0 = 5,0
=l
CZ ANTONIA SANTOS g 5,0 = 5.0 & 5,0 = 5,0
CZ BUCARAMANGA SUR g 4,5 > 5,0 & 5,0 = 49
CZ CARLOS LLERAS RESTREPO = 3,9 > a3 > a5 = 4,3
CZ LA FLORESTA g 5,0 & 4,5 |» 3,5 = 41
CZ LUIS CARLOS GALAN SARMIENTO [ 5,0 & 4,7 |* 5,0 = 4.9
CZ MALAGA [> 5,0 > 5,0
CZ RESURGIR
CZ SAN GIL > 5,0 & 5,0
CZ SOCORRO > 5,0 & 50 & 5,0
CZ VELEZ > 5,0 [* 5,0
CZ YARIQUIES > 3,0 [* 3,0
REGIONAL SAMTANDER | 5,0 = 5,0
Total general [> 4,5 > a5 > a6 > 4,5




Nivel de Satisfaccién por macro regién Centro Oriente ®  coserno pe coLomaa %

BIENESTAR
FAMILIAR
|
Satisfaccion general ﬂ Macro region Enero--2023 Febrero--2023 Marzo--2023 Total general Calificacion Categoria del indicador lcono
Macro region Enero--2023 Febrero--2023 Marzo--2023 Total general Mayor de 4.1 Nivel Alto de Satisfaccion _[I®
7 CAQUEZA > 5,0 P 50 > 50 > 5 g Entre3.85y4.1 | Nivel Aceptable de Satisfaccion ||~
! ‘ ‘ "~ ‘Menorque 3.85]  Nivel Bajo de Satisfaccion ||
7 BARRIOS UNIDOS > 47> 47 > 47 > 47 CZ CHOCONTA I: 5,0 I: 5,0 I: 5,0 I: 5,0
7 BOSA > a5 > a7 > a1 > a5 CZ FACATATIVA Ib 4,9 Ib 4,3 Ib 4,8 Ib 4,8
CZ CIUDAD BOLIVAR [> 50 [> 5,0 > 5,0 [* 50  CZFUSAGASUGA | a1l 42| 49| 2
CZ CREER [> 4,6 [~ 50> ag  CZGACHETA > >
CZ ENGATIVA > 47> 47> 46 [* 47 g 3?2?; ! > :’; P 50> 50> :';
CZ FONTIBON [> a7 > a3 > a8 > a,7 > ' ' S '
CZ KENNEDY L 4,7 & 4,6 = 4,8 & 4,7 CZPACHO I >0 I 20
. ' ' ' CZ SAN JUAN DE RIOSECO > 5,0 [ 5,0
CZ KENNEDY CENTRAL > 4,9 > 4.8 > 3 zsoacHA > a5 > 47> 47> a6
- = . . , ’ ’ ’
CZ MARTIRES [ 46 | 49 | 438 | 4.8 CZ SOACHA CENTRO > a3 > a6 > 4,5
CZ PUENTE ARANDA [> 4,8 > 48 5 BATE > 5.0 > 5.0 > 5,0
B > = = i B . Nivel Alto de
CZ RAFAEL URIBE [ 4,7 | 4,7 | 4,8 | 47  CZVILLETA > as > 5,0 [> 5,0 [ 4,9
CZ REVIVIR [> 5,0 > 50 > 5,0 ZZIPAQUIRA > 50> as > so > a5 Satisfaccién
CZ SAN CRISTOBAL SUR [> a3 > 4,6 & a7 > 47  REGIONAL CUNDINAMARCA [> 5,0 [> 5,0
CZ SANTA FE > 5,0 | 4,7 > 50 & 49 |-
CZ SUBA > 5,0 > 5,0 > 5,0 > 5,0 CZ CUCUTA 1 g a3 > 5,0 > a7 > 49
CZ TUNJUELITO [> 47> a9 > 48> 48  CZCUCUTA2 > a8 > 49> a9 > 49
CZ USAQUEN > ag > a6 > 48> 47  CZCUCUTA3 > 43> 50> 49 > 43
CZ USME g a7 > a7 > as > 4,7 CZ OCARNA > 5,0 & 45 > 5,0 > 5,0
REGIONAL BOGOTA g a3 > 4,6 > 5,0 & 4,8 CZPAMPLONA :: 4,8 :: 4,8
= CZTIBU 5,0 5,0
CZ CHIQUINQUIRA [> 50 > 50 [~ 50> 50 % > > > >
7 DUTAMA > a9 > 49 CZ ANTONIA SANTOS :’ 5,0 :’ 5,0 :’ 5,0 :’ 5,0
ot T R S S| S
CZ GARAGOA [> 5,0 [* a9 [* a8 > 49 > TS S s )
> - . . CZ LA FLORESTA I 5,0 | a6 | 2,0 | a4
€Z MIRAFLORES [ 46| 49 | 50| 4,9 ; > - > >
CZ LUIS CARLOS GALAN SARMIENTO | 50| 4,9 | a9 | 4,9
CZ MONIQUIRA > 50> a8 > 49 |* 48 7 MALAGA > s> 48
CZ OTANCHE > 50 [~ 50> 30 zRESURGIR ' '
CZ PUERTO BOYACA [> 5,0 > 5,0 > 50  reaNGIL > as > a8
CZ SOATA > a8 > 5,0 > 439 CZ SOCORRO > 5,0 > 5,0 & 5,0
7 SOGAMOSO [> 5,0 > 5,0 & a9 [* 49  czvELEZ > 5,0 & 5,0
CZTUNJA 1 > a3 > a3 > 49  CZYARIQUIES > a6 > 46
CZTUNJA 2 > 50> 4,7 [* 4.8 > 4,2 REGIONAL SANTANDER > 5,0 = 5,0
REGIONAL BOYACA > a8 > 5,0 > 5,0 > 4,9 Total general P> a8~ a7 > as > a3

PUBLICA
e, e



Oportunidad del servicio [~ |
Calificacion Categoria del indicador Icono

Macro region Bl cnero--2023 Febrero--2023 Marzo--2023 Total general

. o = - b
=2 ANTIOQUIA Mayor de 4.1 Nivel Alto de Satisfaccion :[:-

Entre 3.85y 4.1 | Nivel Aceptable de Satisfaccion

CZ ABURRA NORTE = 47> 4,3 > 5,0 [ 4,8 CZ ABURRA NORTE 4,6 > 4,9 > 4,9 Menor que .85 Nivel Bajo de Satisfaccion |I™
CZ ABURRA SUR g 50> 4,6 [ 4,3 > a7 CZ ABURRA SUR g 50> 4,8 [ 5,0 [ 5,0
CZ INTEGRAL NOROCCIDENTAL [* a3 > 4,7 > 4,6 [ a7 CZ INTEGRAL NOROCCIDENTAL [* a9 > a9 [ 5,0 [ 4,9
CZ INTEGRALNORORIENTAL  [* 50> 5,0 [ 4,7 > 4,8 CZ INTEGRALNORORIENTAL  [* 50> 5,0 [ a9 > 4,9
CZ LA MESETA = a3 [> 4,7 = 4,3 CZ LA MESETA = a5 > 5,0 = 5,0
CZ MAGDALENA MEDIO = 5,0 [ 5,0 = 5,0 CZ MAGDALENA MEDIO = 5,0 [ 5,0 = 5,0
CZ OCCIDENTE = 5,0 [ a9 > 4,7 [ 4,8 CZ OCCIDENTE = 5,0 [ 5,0 & 5,0 & 5,0
CZ OCCIDENTE MEDIO g 5,0 & 4,8 > 49 CZ OCCIDENTE MEDIO | 5,0 & a9 > 5,0
CZ ORIENTE = 4,7 > 4,7 & 5,0 & 4,3 CZ ORIENTE = 5,0 = 47 & 4,6 = 4,3
CZ ORIENTE MEDIO = 5,0 [ 5,0 = 5,0 CZ ORIENTE MEDIO = 5,0 = 5,0 = 5,0
CZ PENDERISCO = 5,0 [ 5,0 & 5,0 & 5,0 CZ PENDERISCO = 5,0 = 5,0 & 5,0 & 5,0
CZ PORCE NUS = 43> 5,0 & 5,0 & 4,7 CZ PORCE NUS = 5,0 = 5,0 & 5,0 & 5,0
CZ ROSALES | 5,0 > 5,0 [ 4,3 & 4,8 CZ ROSALES | 5,0 & 5,0 [P 5,0 [ 5,0 Nivel Alto de
CZ SUR ORIENTE [> 4,7 > a,6 > a,7 > 4,7 CZ SUR ORIENTE [> a9 [> a8 > a,9 > 4,9 Satisfaccion
CZ SUROESTE | 5,0 [ 5,0 & 5,0 CZ SUROESTE | 5,0 [ 5,0 [ 5,0
CZ URABA | 5,0 > 5,0 & 4,6 ™ 4,9 CZ URABA | 5,0 & 4,3 [ 4,3 ™ 4,9
REGIONAL ANTIOQUIA g 50> 5,0 [ 4,6 [ 4,9 REGIONAL ANTIOQUIA g 50> 5,0 [ a9 > 5,0
-
CZ DEL CAFE > 5,0 [ 5,0 [ 5,0 CZ DEL CAFE = 5,0 [ 5,0 [ 5,0
CZ MANIZALES 1 = 5,0 = 5,0 CZ MANIZALES 1 = 5,0 = 5,0
CZ MANIZALES 2 = a3 [*> 4,7 [ 4,8 > 4,8 CZ MANIZALES 2 = a3 [* 49 > 5,0 & 4,9
CZ NORTE = 5,0 [ 4,8 > 4,8 > 4,8 CZ NORTE = a3 [> 49 > 5,0 & 4,9
CZ OCCIDENTE = 5,0 [ 5,0 & a9 > 49 CZ OCCIDENTE = 5,0 [ 5,0 & a9 > 4,9
CZ ORIENTE = 5,0 [ 5,0 & 4,7 & 4,3 CZ ORIENTE = 5,0 = 5,0 & 5,0 & 5,0
CZ SUR ORIENTE g 5,0 & 5,0 & 5,0 CZ SUR ORIENTE = 5,0 & 5,0 & 5,0
=
CZ ARMENIA NORTE g 5,0 = 5,0 CZ ARMENIA NORTE = 5,0 = 5,0
CZ ARMENIA SUR | 5,0 [ 5,0 CZ ARMENIA SUR | 5,0 [ 5,0
CZ CALARCA [ 5,0 & 5,0 CZ CALARCA [ 5,0 [ 5,0
REGIONAL QUINDIO = 5,0 & 5,0 & 5,0 REGIONAL QUINDIO g 5,0 [P 5,0 [ 5,0
=
CZ BELEN DE UMBRIA g 50> 5,0 [ 5,0 [ 5,0 CZ BELEN DE UMBRIA g 50> 5,0 [ a9 > 5,0
CZ DOS QUEBRADAS g 50> a9 > a9 > 4,9 CZ DOS QUEBRADAS g a9 > a9 [ 4,3 > 4,9
CZ LA VIRGINIA g 50> 5,0 [ 5,0 [ 5,0 CZ LA VIRGINIA g 50> 5,0 [ 5,0 [ 5,0
CZ PEREIRA = a9 > a9 > 4,8 [*> 4,8 CZ PEREIRA = a9 > 49 > 5,0 & 4,9
CZ SANTA ROSA DE CABAL = 5,0 [ 5,0 & 4,7 [ 49 CZ SANTA ROSA DE CABAL = a3 [* 5,0 & 5,0 & 4,9
REGIONAL RISARALDA = 5,0 & 5,0 REGIONAL RISARALDA | 45 = 45
Total general | a9 > 4,8 > 4,8 > 48 Total general = a9 > 49 > 4,9 > 4,9

PUBLICA



Nivel de Satisfaccidn por macro regidn Eje Cafetero &  coswnooecooman 4

Resolucion de la necesidad

Macro region

Enero--2023

Febrero--2023 Marzo--2023 Total general

Satisfaccion general

Macro region

ﬂ Enero--2023

Febrero--2023 Marzo--2023 Total general

Calificacion
Mayor de 4.1

FAMILIAR

Categoria del indicador Icono
Nivel Alto de Satisfaccion >

Entre 3.85y4.1

Nivel Aceptable de Satisfaccion ||~

Menor gue 3.85

Nivel Bajo de Satisfaccion  |[™

CZ ABURRA NORTE [ 3,5 = a0 [*= 41> 3,9 CZ ABURRA NORTE | a,6 [ a4 > 4,3 [> 4,6
CZ ABURRA SUR [ 3,0 > a3 [ 5,0 [ 4,6 CZ ABURRA SUR | a,6 [ 4,6 > 4,9 > 4,8
CZ INTEGRAL NOROCCIDENTAL [* a4 > 4,6 [ a3 [> 4,6 CZ INTEGRAL NOROCCIDENTAL [ a8 [> 4,8 > 4,3 > 4,8
CZ INTEGRAL NORORIENTAL  [* 5,0 [* 5,0 [ 5,0 [* 5,0 C7Z INTEGRAL NORORIENTAL [ 5,0 [* 5,0 [ 4,9 [ 4,9 i“:
CZ LA MESETA = 5,0 [* 5,0 [ 5,0 CZ LA MESETA > a9 [ 4,9 | 4,9
CZ MAGDALENA MEDIO = 5,0 [* 5,0 [ 5,0 CZ MAGDALENA MEDIO > 5,0 [* 5,0 | 5,0
CZ OCCIDENTE [ 5,0 [ a3 [ 4,3 [ 4,3 CZ OCCIDENTE | 5,0 [ 4,9 [ 4,9 [> 4,9
CZ OCCIDENTE MEDIO | 4,3 [*= 5,0 [ 4,3 CZ OCCIDENTE MEDIO = 4,9 [> 4,9 [> 4,9
CZ ORIENTE = 4,6 > 4,7 [*= 5,0 [ 4,7 CZ ORIENTE = 4,3 [> 4,7 > 4,3 > 4,8
CZ ORIENTE MEDIO = 5,0 [ 5,0 = 5,0 CZ ORIENTE MEDIO = 5,0 [ 5,0 | 5,0
CZ PENDERISCO = 50 [ 5,0 [ 5,0 & 5,0 CZ PENDERISCO g 5,0 & 5,0 & 50 [ 5,0
CZ PORCE NUS = 50 [ 5,0 [ 5,0 & 5,0 CZ PORCE NUS g a8 > 5,0 & 50 [ 4,9 Nivel Alto de
CZ ROSALES = 5,0 | 4,0 > 5,0 & a4 CZ ROSALES g 5,0 & a3 > a8 > 4,8 Satisfaccién
CZ SUR ORIENTE = a2 > 3,7 & a8 &> a4 CZ SUR ORIENTE g 4,7 [* a5 > a3 > 4,7
CZ SUROESTE = 5,0 = 5,0 > 5,0 CZ SUROESTE g 5,0 g 50 [ 5,0
CZ URABA = 50 [ 5,0 & 5,0 > 5,0 CZ URABA g 5,0 > a9 > 48> 4,9
REGIONAL ANTIOQUIA = 50 > a3 > 4,7 > a7 REGIONAL ANTIOQUIA > 5,0 & a9 > 47> 4,9
= -}
CZ DEL CAFE > 5,0 [ 5,0 [ 5,0 CZ DEL CAFE [ 5,0 [ 5,0 [ 5,0
CZ MANIZALES 1 = 5,0 [ 5,0 CZ MANIZALES 1 | 5,0 > 5,0
CZ MANIZALES 2 = a3 [> a3 [ a,6 [ a4 CZ MANIZALES 2 | a7 > a7 > 4,3 [> 4,8
CZ NORTE = 4,0 [ 5,0 [ 5,0 [* 4,9 CZ NORTE | a4 > 4,9 > 4,9 [ 4,9
CZ OCCIDENTE = 4,5 [ 5,0 [ a,7 [ 4,7 CZ OCCIDENTE > a9 [ 5,0 [ 4,9 [ 4,9
CZ ORIENTE = 4,3 > a,0 [ 5,0 [* 4,6 CZ ORIENTE > a9 [ 4,8 > 4,9 [ 4,9
CZ SUR ORIENTE > 5,0 [*= 5,0 [* 5,0 CZ SUR ORIENTE [ 5,0 [* 5,0 [ 5,0
B 2
CZ ARMENIA NORTE | 5,0 = 5,0 CZ ARMENIA NORTE = 5,0 | 5,0
CZ ARMENIA SUR = 5,0 = 5,0 CZ ARMENIA SUR = 5,0 | 5,0
CZ CALARCA g 5,0 & 5,0 CZ CALARCA = 5,0 [ 5,0
REGIONAL QUINDIO | 5,0 [ 5,0 & 5,0 REGIONAL QUINDIO > 5,0 & 50 [ 5,0
= =
CZ BELEN DE UMBRIA = 50 [ 5,0 [ a8 > 49 CZ BELEN DE UMBRIA g 5,0 & 5,0 & a9 > 5,0
CZ DOS QUEBRADAS g a5 |> a5 &> a4 > 4,5 CZ DOS QUEBRADAS > a,9 > a3 > a8 [> 4,8
CZ LA VIRGINIA = 50 [ 3,7 5,0 > 4,6 CZ LA VIRGINIA g 5,0 > 4.7 > 50 [ 4,9
CZ PEREIRA = 48> 49 > a9 > 49 CZ PEREIRA g a9 > a9 > 49 > 4,9
CZ SANTA ROSA DE CABAL = 50> 4,0 > 5,0 > a7 CZ SANTA ROSA DE CABAL g a9 > a8 > 49 > 4,9
REGIONAL RISARALDA > 5,0 > 5,0 REGIONAL RISARALDA > 4,3 > 4,3
Total general = 4,6 > 4,6 > a7 > 4,6 Total general = ag > azg > a8 > 43

PUBLICA
e, e



Nivel de Satisfaccién por macro regioén Llanos

Oportunidad del servicio

Macro region } Febrero--2023

CZ ARAUCA Lt 5.0 = 43 [* 5.0 [ 4,7
CZ SARAVENA | 3,7 & 4,7 |* 5.0 = 4,6
CZ TAME = 5,0 g 3,7 % 4,3

B CASANARE

CZ PAY DE ARIPORO

Calificacion

ﬁ GOBIERNO DE COLOMBIA

14

BIENESTAR
FAMILIAR

Categoria del indicador
Nivel Alto de Satisfaccion

Icono

>

Nivel Aceptable de Satisfaccion

|D

Nivel Bajo de Satisfaccion

|D

Mayor de 4.1
Entre 3.85y4.1
Menor gue 3.85
Calidad del servicio  ~ |
Macro region Enero--2023 Febrero--2023 Marzo--2023 Total general
B ARAUCA
CZ ARAUCA [> 5,0 [ 5,0 > 5,0 [ 5,0
CZ SARAVENA [> 5,0 [ 5,0 > 5,0 [ 5,0
CZ TAME [> 5,0 > 5,0 [ 5,0

B CASANARE

CZ PAY DE ARIPORO

CZ VILLAMUEVA = 5,0 |= 5.0 = 5,0 CZ VILLAMUEVA = 5,0 = 5.0 = 5,0

CZ YOPAL = 3,7 = 3,7 CZ YOPAL = 5,0 |= 5,0

CZ SAN JOSE DE GUAVIARE [™ 5,0 & 4,7 = 5,0 > 4,9 CZ SAN JOSE DE GUAVIARE ™ 5,0 & 4,6 = 5,0 & 4,8

REGIONAL GUAVIARE [ 5,0 [ 5,0 [ 5,0 > 5,0 REGIONAL GUAVIARE [ 5,0 | 5,0 [ 5,0 > 5,0

emETA ]

CZ GRANADA [ 5,0 |* 4,7 > 3,7 > 4,7 CZ GRANADA [> 5,0 |* 5,0 [ 5,0 |* 5,0

CZ PUERTO LOPEZ = 5,0 |= 5.0 = 5,0 CZ PUERTO LOPEZ = 5,0 = 5.0 = 5,0

CZ VILLAVICENCIO 1 = 46 = 5,0 |= a7 CZ VILLAVICENCIO 1 = 48 [*= 5,0 |= 49

CZ VILLAVICENCIO 2 = 47 |* 4,8 |= a7 CZ VILLAVICENCIO 2 = 49 | 4,8 |= 4,8

REGIOMAL META & 5.0 g 5.0 REGIOMAL META = 5,0 g 5.0

CZ MITU [ 5,0 [ 5,0 > 5,0 CZ MITU [ 5,0 [ 5,0 > 5,0

= VICHADA
CZ PUERTO CARRENO CZ PUERTO CARRENO

REGIONAL VICHADA |= 5.0 = 5,0 REGIONAL VICHADA = 5.0 = 5,0

Total general = 4,8 = 47 = 49 [ 4,8 Total general = 5,0 = 4,9 = 5o = 4,9

PUBLICA

Nivel Alto de
Satisfaccion




Nivel de Satisfaccién por macro regioén Llanos

Resolucion de la necesidad

Macro region

Enero--2023 Febrero--2023 Marzo--2023 Total general

Satisfaccion general

Macro region

&

GOBIERNO DE COLOMBIA \6)

Enero--Z{r23 Febrero--2023 Marzo--2023 Total general

Calificacion
Mayor de 4.1

BIENESTAR

FAMILIAR

Categoria del indicador
Nivel Alto de Satisfaccion

Icono
>

Entre 3.85y4.1

Nivel Aceptable de Satisfaccion

|II>

Menor gue 3.85

Nivel Bajo de Satisfaccion

|D

CZ ARAUCA > 5,0 & 5,0 = 5,0 = 5,0 CZ ARAUCA > 5,0 > a8 > 5,0 > 4,9

CZ SARAVENA g 5,0 = 5,0 [ 5,0 [ 5,0 CZ SARAVENA g 4,6 [= 49 = 5.0 = 49

CZ TAME = 5,0 = 5,0 & 5,0 CZ TAME = 5,0 = 4,6 = 4,3
= =2

CZ PAZ DE ARIPORD CZ PAZ DE ARIPORO

CZ VILLANUEWA L 5,0 = 5,0 = 5,0 CZ VILLANUEVA g 5,0 = 5.0 & 5,0

CZ YOPAL = 5,0 = 5,0 CZ YOPAL = 4,6 = 4,6
= -]

CZ SAN JOSE DE GUAVIARE [P 5,0 |* 5,0 |* 5,0 |* 5,0 CZ SAN JOSE DE GUAVIARE [P 5,0 = 4,7 = 5,0 = 4,9

REGIOMAL GUAVIARE > 5,0 & 5,0 | 5,0 | 5,0 REGIOMAL GUAVIARE > 5,0 | 5,0 [P 5,0 > 5,0
= -]

CZ GRANADA > 4,3 > a6 > 5,0 | 4,6 CZ GRANADA > 4,9 > a8 > 4,6 > 4,3

CZ PUERTO LOFEZ > 5,0 = 5,0 & 5,0 CZ PUERTO LOFEZ = 5,0 = 5,0 & 5,0

CZ VILLAVICENCIO 1 > 3,7 > 5,0 = 4,0 CZ VILLAVICENCIO 1 > a5 > 5,0 > 4,6

CZ VILLAVICENCIO 2 > a5 > 4,3 = 44 CZ VILLAVICENCIO 2 = 4,7 |* 4,7 = 4,7

REGIOMAL META > 3,0 > 3,0 REGIOMAL META > 4,6 > 4,6
= ]

CZ MITU > 5,0 = 5,0 = 5,0 CZ MITU > 5,0 > 5,0 > 5,0
= ]

CZ PUERTO CARRENO CZ PUERTO CARRENO

REGIOMAL VICHADA == 5,0 [ 5.0 REGIOMAL VICHADA = 5.0 & 5,0
Total general > a5 & a8 > 5,0 & 48 Total general [= a8 [> a8 [> 5,0 = 4,8

PUBLICA

Nivel Alto de
Satisfaccion



Nivel de Satisfaccién por macro region Pacifico § coomoorcoomn W

Oportunidad del servicio ﬂ Calidad del servicio ﬂ
Macro region Enerp--2023 Febrero--2023 Marzo--2023 Total general Macro region Enero--2023 Febrerc--2023 Marzo--2023 Total general calificacion Categoria del indicador 0OND
= Mayorded1 | Nivel Alto de Satisfaccion _|[>
CZ CENTRO = 5,0 = 5,0 CZ CENTRO = 5.0 | 5,0 Entre 3.85y 4.1 | Nivel Aceptable de Satisfaccion ||~
CZ COSTA PACIFICA > 5,0 [= 5,0 CZ COSTA PACIFICA g 5,0 > 5,0 Menorgue 3.85|  Nivel Bajo de Satisfaccion _|[*
CZ INDIGENA > 3,7 > 50> 4,3 CZ INDIGENA g s.0 [ 5,0 [ 5,0
CZ MACIZO COLOMBIANO > 3,7 > 3,7 CZ MACIZO COLOMBIANO = 5,0 | 5,0
CZ NORTE = 5,0 [= 5,0 = 5,0 |® 5,0 CZ NORTE = 5,0 |® 45 |» a5 |[* 4.7
CZ POPAYAN = a4 > 5,0 [* 5,0 [ a7 CZ POPAYAN = s,0 [ s.0 [ 5,0 > 5,0
CZSUR CZSUR
REGIONAL CAUCA g 5,0 [ 5,0 REGIONAL CAUCA = 5,0 & 5,0
E = CHOCO
CZ ISTMINA = 5,0 [* 5,0 [ 5,0 CZISTMINA g s.0 [ 5,0 > 5,0
CZ QUIBDO = 4,7 = 4,7 CZQUIBDO g 45 > 4,5
CZ RIOSUCIO g 5,0 = 5,0 CZ RIOSUCIO = 5,0 = 5,0
CZTADO = 5,0 > 5,0 [ 5,0 CZTADO = s.0 [ 5,0 > 5,0
= Nivel Alto de
CZ BARBACOAS > 5,0 > 5,0 CZ BARBACOAS > 5,0 [ 5,0 Satisfaccion
CZ IPIALES = 5,0 & 4,7 [= 43 CZ IPIALES g 5,0 [= 5,0 = 5,0
CZ LA UNION = 5,0 = 5,0 CZ LA UNION = 4,3 | 4,8
CZPASTO1 > 4,6 > 50 [* 5,0 [ 4,3 CZPASTO1 = 4,3 [= 5,0 [ 4,3 > 4,8
CZ PASTO 2 = 5,0 & 5,0 [ 5,0 CZPASTO 2 = 5.0 [ 5,0 & 5,0
CZ REMOLINO > 5,0 [= 5,0 CZ REMOLINO g 5,0 & 5,0
CZ TUMACO > 5,0 > a3 > 5,0 [= 4,9 CZ TUMACO = 5,0 [= a9 [> 5,0 [ 49
CZ TUQUERRES > 4,6 > 50 > 5,0 [ 48 CZ TUQUERRES = 4,3 [> 5,0 [ 5,0 > 4,9
REGIONAL NARING g 5,0 & 4,7 |*> 4,6 [= 47 REGIONAL NARINO g 5,0 [ 4.8 [> 49 > 4,9
=
CZ BUENAVENTURA > 3,7 ® 3,7 CZ BUENAVENTURA g 5,0 > 5,0
CZ BUGA L 5,0 & 5,0 [ 5,0 CZBUGA = 5.0 [ 5,0 > 5,0
CZ CARTAGO > a9 > a9 > 5,0 [= 4,9 CZ CARTAGO = s,0 [= s.0 [> 5,0 > 5,0
CZ CENTRO > 5,0 & 5,0 [* 5,0 [ 5,0 CZ CENTRO > a3 [> a3 [> a7 > 48
CZ JAMUNDI > 4,6 [ 4,6 > 4,5 [= 4,7 CZ JAMUNDI = 5,0 [ 4,7 > 5,0 > 4,9
CZ LADERA CZ LADERA
CZ NORORIENTAL = 5,0 & 5,0 [= 5,0 CZ NORORIENTAL g s.0 [> 5,0 & 5,0
CZ PALMIRA > 47> 50 [ 41> a4 CZ PALMIRA = a3 [> s.0 [ 5,0 [ 49
CZ RESTAURAR CZ RESTAURAR
CZ ROLDANILLO = 47> 5,0 |® 438 CZ ROLDANILLO g 5.0 |* 5,0 = 5,0
CZ SEVILLA > 5,0 > 5,0 [ 5,0 CZ SEVILLA = 5.0 g 5,0 > 5,0
CZSUR > 5,0 & 50 [* 5,0 [ 5,0 CZSUR = 45 [= 5,0 [ 5,0 > 5,0
CZ SURORIENTAL g 5,0 & 5,0 & 5,0 [ 5,0 CZ SURORIENTAL = 5,0 [ 5.0 [ 4,7 |* 4,8
CZTULUA > 5,0 > 5,0 & a,7 > 4,9 CZTULUA = 4,3 [> s.0 [> a9 > 4,9
CZYUMBO > 5,0 & 5,0 [* 3,7 ® 4,3 CZ YUMBO > 5,0 [ a5 > 5,0 > 4,6
REGIONAL VALLE > 50 > 4,7 > 5,0 [ 4,9 REGIONAL VALLE = 5,0 [ 4,3 > 5,0 > 4,9
PUBLICA Total general > 4,8 [= 4,9 [= 4,8 & 4,8 Total general = 4,0 [= 4,0 = 1,9 > 4,9



Nivel de Satisfaccién por macro regidn Pacifico

PUBLICA

Resolucion de la necesidad

Macro region

Enero--2023 Febrerco--2023 Marzo--2023 Total general

Satisfaccion general

Macro region

&

Enero——zr_r23 Febrero--2023 Marzo--2023 Total general

2
CZ CENTRO = 5,0 g 5,0 CZ CENTRO g 5,0 = 5,0
CZ COSTA PACIFICA > 5,0 & 5,0 CZ COSTA PACIFICA g 5,0 > 5,0
CZ INDIGENA = 5,0 [ 5,0 & 5,0 CZ INDIGENA = 46> 5,0 > 4,8
CZ MACIZO COLOMBIANO > 5,0 > 5,0 CZ MACIZO COLOMBIANO = 4,6 > 4,6
CZ NORTE |= 4.0 > 5.0 [= a0 [* 4,2 CZ NORTE = 4.8 |» 4.8 > a6 |* 4.7
CZ POPAYAN = a1 > a5 > 5,0 & 4,4 CZ POPAYAN > 4,6 [= a9 [> 5,0 & 4,8
C7ZSUR CZSUR
REGIONAL CAUCA = 5,0 & 5,0 REGIOMAL CAUCA = 5,0 & 5,0
= -
CZ ISTMINA = 5.0 [* 5,0 [* 5,0 CZISTMINA g 5,0 [ 5,0 & 5,0
CZ QUIBDO = 5,0 > 5,0 CZQUIBDO = 4,7 > 4,7
CZ RIOSUCIO = 5,0 g 5,0 CZ RIOSUCIO = 5,0 = 5,0
CZTADO > 5,0 [ 5,0 & 5,0 CZTADO = 5,0 [ 5,0 > 5,0
= -}
CZ BARBACOAS = 5,0 & 5,0 CZ BARBACOAS = 5,0 > 5,0
CZ IPIALES = 5,0 [ 4,6 > 4,7 CZ IPIALES = 5,0 [ a3 > 4,9
CZ LA UNION > 4,0 = 4,0 CZ LA UNION = a,7 L 4,7
CZPASTO1 = 40> 5,0 > 50 & 4,6 CZPASTO1 = a5 = 5,0 [ 49 > 4,8
CZPASTO 2 = 5.0 [* 4,3 |* 49 CZPASTO 2 g 5,0 [ 5,0 & 5,0
CZ REMOLINO = a0 > 4,0 CZ REMOLINO g a3 > 4,83
CZ TUMACO = 5.0 > a9 > 47 > 4,3 CZ TUMACO = 5,0 [ a3 > a9 > 49
CZ TUQUERRES = 50> 50> 50 > 5,0 CZ TUQUERRES = 4,3 = 5,0 [ 5,0 > 4,9
REGIONAL NARINO g 4.6 [ 46 = 4,0 | 4,3 REGIONAL NARING = 4,9 = 4,7 & 4,6 | 4,7
= -
CZ BUENAVENTURA = 43 > 4,3 CZ BUENAVENTURA g a4 > 4,4
CZ BUGA = 5.0 [* 5,0 & 5,0 CZBUGA = 5,0 [ 5,0 > 5,0
CZ CARTAGO = a9 > a3 > 5,0 & 4,9 CZ CARTAGO > 4,9 [= a9 [> 5,0 > 5,0
CZ CENTRO = a3 > a4 > 5,0 [* 4,7 CZ CENTRO | 4,3 [> a3 > a9 > 4,8
CZ JAMUNDI = 50> a5 > 4,6 > 4,6 CZ JAMUNDI = 4,9 [= 4,6 = 49 > 4,8
CZ LADERA CZ LADERA
CZ NORORIENTAL > 5,0 [ 5,0 & 5,0 CZ NORORIENTAL > 5,0 [> 5,0 > 5,0
CZ PALMIRA > 3.4 > 5,0 [ 42> 4,1 CZ PALMIRA = a5 > 5,0 [ as > 4,6
CZ RESTAURAR CZ RESTAURAR
CZ ROLDANILLO = 5.0 |& 5,0 = 5,0 CZ ROLDANILLO = 49 > 5,0 = 49
CZ SEVILLA = 5.0 = 4,0 > 45 CZ SEVILLA > 5,0 g a3 > 4,9
C7ZSUR = 5,0 > 5,0 > 50 & 5,0 CZSUR = 4,3 [= 5,0 [ 5,0 > 5,0
CZ SURDRIENTAL = 5.0 [* 5.0 [* 5,0 & 5,0 CZ SURORIENTAL = 5,0 [= 5,0 [ 49 | 49
CZ TULUA = 5.0 [ a4 > 5,0 & 4,3 CZTULUA > 4,9 [= a9 [> a9 > 4,9
CZ YUMBO = 5.0 > 4,2 > 5,0 [* 4,4 CZ YUMBO | 5,0 [ 4,6 > a6 > 47
REGIONAL VALLE = 4,7 > 5,0 > 44 > 4,7 REGIONAL VALLE > 4,9 [& 4,3 > 4, > 4,9
Total general = 16 [ 18 > 4,7 & 4,7 Total general = 4,8 [= 48 = 48 > 4,8

GOBIERNO DE COLOMBIA

&%

BIENESTAR
FAMILIAR

Calificacion Categoria del indicador Icono
Mayor de 4.1 Nivel Alto de Satisfaccion >
Entre 3.85y 4.1 | Nivel Aceptable de Satisfaccion ||~

Menor gue 3.85

Nivel Bajo de Satisfaccion

|D

Nivel Alto de
Satisfaccion
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Alertas y Registros

PUBLICA
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@ GOBIERNO DE COLOMBIA

Para el mes de Marzo de 2023
se generaron 1.270 encuestas
y se crearon 179 alertas, de las
cuales 118 se escalaron a
regionales.

El indice de alertas creadas
fue de 14,1%, mientras que el
de alertas escaladas a nivel
nacional fue de 19,3%.

Respecto a la creacidon de
registros, en el mes de Marzo
se generaron 38, 50% de los
registros para cada tipo de
peticiéon encuestada, no
obstante, 19 para cada tipo de
peticion.

&%

BIENESTAR
FAMILIAR




Balance general de alertas

PUBLICA

ipacion
ANTIOQUIA ] 9@ 8%
ATLANTICO | 9@ 8%
BOGOTA R | ae 9%
BOLIVAR B 3@ 3%
BOYACA B 4@ 3%
CALDAS Bl 2@ 2%
CAQUETA i 1@ 1%
CAUCA ] 1@ 19%
CESAR B ] 6 5%
CORDOBA B | oe 2%
CUNDINAMARCA HE e 13%
GUAVIARE ] 1@ 1%
HUILA B 3@ 3%
LA GUAJIRA Kl 2@ 2%
MAGDALENA K 2@ 2%
META ] 1@ 1%
NARIFIO B 3@ 3%
NORTE DE SANTANDER [ | 50 4%
PUTUMAYO Bl 2@ 2%
RISARALDA B 4@ 3%
SANTANDER B 50 4%
SUCRE ] 1@ 19%
TOLIMA | 4@ 3%
VALLE DEL CAUCA R =@ 11%
VICHADA I 1@ 1%
Total general 118 100%

@ GOBIERNO DE COLOMBIA ssi

Para el mes de marzo de 2023 se crearon 177 alertas,
de las cuales 118 se escalaron a regionales. El indice
de alertas a nivel nacional fue de 9,29%:

Las regionales con mayor cantidad de alertas
escaladas fueron:

« Cundinamarca
* Valle del Cauca
« Bogota

« Codrdoba

« Atlantico

« Antioquia



AI e rtas po r Categ o rl,a @ GOBIERNO DE COLOMBIA 3§2

De las 69 alertas escaladas a regional, la categoria de Alertas mas frecuente fue “Mal Procedimiento” con un 70% de
participacion, seguida de “Tiempo de espera muy largo” con el 20%:

Categoria de la alerta

Mal procedimiento [ IR 23 @ 70%
Tiempo de espera muy largo | 24/ 20%
Se limita |a atencidn [ 7@ 6%
Actitud inadecuada del colaborador que lo atendio |] 4 @ 3%
Total general 118 100%

Respecto a las 83 alertas escaladas por la categoria “Mal Procedimiento”, se evidencia, sobre las subcategorias
definidas, que la mayor participacion se encontré por “Tipificacion errada” con el 55% de participacién, seguida de
“Informacién incompleta” con el 22% y en tercer lugar, Incumplimiento al protocolo de atencién con el 16%.

Subcategoria de la alerta % Participacion

Tipificacion errada B 46/ @ 55%
Informacian incompleta B 18 () 22%
Incumplimiento protocolo de atencion presencial ] 130 16%
Varios Bl 5 @ 6%
Informacion incorrecta |] 1@ 1%
Total general B3 100%

PUBLICA



Resumen por regional con indice de Alertas §  comemvovecoowen G

FAMILIAR

Regional Marcaciones Registros Gnicos Contactados Encuestas Efectivas Alertas escaladas % Efectividad % Contactabilidad % Indice Alertas .
ANTIOQUIA 274 164 117 95 9 81,20% 71,34% 9,47% Con 118 alertas escaladas a regionales
ARAUCA 6 4 3 3 0 100,00% 75,00% 0,00% para el mes de marzo:
ATLANTICO 196 126 84 74 9 88,10% 66,67% 12,16%
BOGOTA 446 289 210 178 11 84,76% 72,66% 6,18% « El mayor indice de alertas lo
BOLIVAR 22 18 17 12 3 70,59% 94,44% 25,00% presentaron Meta y Vichada
BOYACA 92 55 39 35 a 89,74% 70,91% 11,43% (50%) con 2 encuestas
CALDAS 124 39 66 62 2 93,34% 74,16% 3,23% . .
CAQUETA 14 11 8 8 1 100,00% 72,73% 12,50% reSp,?Ctlvamente’ seguido de La
CASANARE 11 7 5 0 100,00% 71,43% 0,00% Guajira (40%) con 5 encuestas,
CAUCA 35 20 12 9 1 75,00% 60,00% 11,11% Bolivar (25%) con 12 encuestas,
CESAR 154 102 76 65 6 85,53% 74,51% 9,23% Putumayo (22,22%) con 2
CHOCO 6 3 2 2 0 100,00% 66,67% 0,00% encuestas, Coérdoba (17,24%) con
CORDOBA 126 39 70 58 10 82,86% 78,65% 17,24% 58 encuestas y Cundinamarca
CUNDINAMARCA 237 157 115 99 15 86,09% 73,25% 15,15%
GUAVIARE 14 10 7 7 1 100,00% 70,00% 14,29% (15,15%) con 99 encuestas.
HUILA 140 90 61 51 3 83,61% 67,78% 5,88% )
LA GUAJIRA 11 3 & 5 2 83,33% 75,00% 40,00% ° 6 reg|0na|es presentaron una tasa
MAGDALENA 96 65 50 a6 2 92,00% 76,92% 4,35% de 0% de alertas sobre una base
META 28 13 4 2 1 50,00% 30,77% 50,00% de 6 encuestas en promedio:
NARINO 109 72 55 a0 3 72,73% 76,39% 7,50% Arauca, Casanare, Chocd, Quindio,
NORTE DE SANTANDER 116 84 62 a9 5 79,03% 73,81% 10,20% San Andrés y Vaupés.
PUTUMAYO 23 15 10 9 2 90,00% 66,67% 22,22%
QUINDIO 11 7 3 2 0 66,67% 42,86% 0,00% .
RISARALDA 320 214 156 133 a 85,26% 72,90% 3,01% * Se resalta a las regionales que
SAN ANDRES 14 7 5 3 0 60,00% 71,43% 0,00% tuvieron un indice de Alertas del
SANTANDER 116 72 53 a8 5 90,57% 73,61% 10,42% 3% sobre una muestra
ZLoiE < I i =l 1 Sy Srat Lot representativa de encuestas
TOLIMA 127 80 57 a8 a 84,21% 71,25% 8,33% efectivas: Risaralda (133
VALLE DEL CAUCA 237 144 113 89 13 78,76% 78,47% 14,61%
VAUPES 17 6 2 2 0 100,00% 33,33% 0,00% encuestas), Caldas (62 encuestas)
VICHADA 2 2 2 2 1 100,00% 100,00% 50,00% | Sucre (29 encuestas).




Resumen por regional con indice de Alertas Trimestre |

Marcaciones Registros dnicos Contactados Encuestas Efectivas Alertas escaladas % Efectividad

% Contactabilidad

% indice Alertas

A_MAZONAS S5 3 3 3 1 100,0% 100,0% 33, 3%
_ANTIOCIUIA 767 481 330 276 33 80,2% 73,4% 12,0%
ARAUCA 25 16 13 12 0 95,2% 84,3% 0,0%
_ATLANTICO 576 344 214 172 27 80,5% 61,8% 15,7%
BOGOTA 1287 816 592 479 LE 81,1% 72, 7% 9,2%
.BOLIVAR 69 47 41 32 7 79,8% 90,2% 21,9%
BOYACA 207 137 101 91 2 89,8% 75,0% 9,9%
.CALDAS 350 225 161 136 ] 84,8% 70,5% 4.4%
CAQUETA 58 39 26 22 2 _&33,3% 66,5% 9,1%
.CASANARE 33 19 10 2 1 72,2% 51,6% 12,5%
CAUCA 93 58 36 27 4 75,0% 64,1% 14,8%
.CESAR 379 236 176 143 15 79,7% 74,2% 10,5%
CHOCQ 19 12 10 9 0 83,3% 77,8% 0,0%
.CORDOBA 259 167 128 103 13 78,9% .?6,9% 12,6%
CUNDINAMARCA 682 437 304 253 36 83,6% 69,1% 14,2%
GUAVIARE a5 30 19 17 2 92,6% 61,4% 11,8%
HUILA 430 273 213 178 10 84,0% 77,8% 5,6%
LA GUAJIRA 24 16 12 1 3 94,4% 78,3% 27,3%
MAGDALENA 168 114 a7 76 3 85,4% 76,1% 3,9%
META 102 62 36 26 3 66,9% 54,0% 11,5%
NARINO 270 170 124 91 9 74,8% 71,3% 9,9%
'NORTE DE SANTANDER 354 231 166 132 8 80,1% 71,2% 6,1%
PUTUMAYO 63 45 32 26 4 82,7% 76,2% 15,4%
QUINDIO 26 16 8 5 0 72,2% 50,0% 0,0%
RISARALDA 688 451 335 280 11 83,3% 74,8% 3,9%
SAN ANDRES a2 23 16 8 0 50,0% 69,6% 0,0%
SANTANDER 3 189 137 111 15 30,6% 71,9% 13,5%
SUCRE 85 60 51 a4 1 85,1% 80,9% 2,3%
TOLIMA 429 265 188 151 15 30,7% 71,0% 9,9%
VALLE DEL CAUCA 599 367 271 201 27 73,8% 73,2% 13,4%
VAUPES 20 8 4 3 0 _ﬁﬁ,?'% 77,8% 0,0%
VICHADA 3 3 3 2 1 50,0% 100,0% 50,0%
Total general 8468 5360 3867 3128 310 79,8% 72,7% 9,9%.
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Con 310 alertas escaladas a regionales durante el
primer trimestre del ano:

+ El mayor indice de alertas lo presentaron:
Bolivar (21,8%), La Guajira (27,3%), Amazonas
(33,3%), Vichada (50,0%), sobre una muestra
promedio de 12 encuestas.

+ 5regionales presentaron una tasa de 0% de
alertas sobre una base de 5 encuestas en
promedio: Arauca, Chocd, Quindio, San Andrés
y Vaupeés.

+ Seresalta la regional Risaralda que tuvo un
indice de alertas del 3,9% sobre una nuestra
de 280 encuestas efectivas durante el
trimestre (el 9% del total nacional).

« Ensegundo lugar, la regional Huila, con un
indice de alertas de 5,6% sobre una muestra
de 178 encuestas efectivas (5,7% del total
nacional).

. El mas alto indice de alertas sobre una nuestra
del 5,5% de las encuestas del trimestre fue la
regional Atlantico, con 15,7%. Seguido de
Cundinamarca con 14,2% en indice de alertas
sobre una muestra del 8,1% de las encuestas
del trimestre.

* Laregional con mayor cantidad de alertas
escaladas durante el trimestre fue Bogot3, con
44 alertas (9,2% indice de alertas) sobre una
muestra de 479 encuestas (el 15,3% de la
muestra de encuestas en el trimestre).
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Conclusiones de los resultados ®  cosizrno bE coLomaia &

« Se gestionaron 2,059 registros, con 1.270 encuestas efectivas, 179 alertas creadas y 118 alertas
escaladas a regionales en el mes de marzo. Para el primer trimestre los equivalentes fueron 5,211
registros gestionados, 3,128 encuestas efectivas, 453 alertas creadas y 310 escaladas a regionales.

« Las regionales con mayor participacion fueron Bogota y Risaralda, tanto en marzo, como en el
trimestre |.

« La categoria “Oportunidad del servicio” tuvo un resultado promedio de 4,8 en el mes. La categoria
“Calidad del servicio” obtuvo el mejor resultado de satisfaccion: 4,9. La categoria “Resolucion de la
necesidad” obtuvo el menor resultado con 4,7 puntos.

« El nivel de satisfaccion general fue de en 4,8 equivalente al 96%.

« Con 310 alertas escaladas a regionales durante el primer trimestre del ano, el mayor indice de
alertas lo presentaron: Bolivar (21,8%), La Guajira (27,3%), Amazonas (33,3%), Vichada (50,0%), sobre
una muestra promedio de 12 encuestas.

* 5 regionales presentaron una tasa de 0% de alertas sobre una base de 5 encuestas en promedio:
Arauca, Chocd, Quindio, San Andrés y Vaupés.

PUBLICA
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Respecto a los resultados de atencion global, todo el equipo alcanzé los ANS esperados, encontrandose con
excelentes resultados.

En el mes de febrero se incorpord la encuestadora que cuya vacante estaba pendiente, la cual ingresé a ruta de
capacitacion y ya cumplié su curva de aprendizaje inicial. Se encuentra en desempeno admirable y en refuerzo para
analisis de casos.

Respecto a los indicadores de contactabilidad y efectividad, todas las agentes cumplen con el resultado esperado. Se
estimd que con el ingreso de registros de DP - IOT , cada agente podria llegar a realizar 300 encuestas en el mes,
este resultado puede variar de acuerdo con la cantidad de registros recibidos, la calidad de la base, los resultados
propios de contactabilidad en las regionales. AUn considerando estas variables, se logré un 71% de esta proyeccion y
se logré un 15% mas de encuestas efectivas en comparacion con el mes de febrero y 68% mas que en el mes de
enero. Lo anterior denota un incremento progresivo sobre este resultado (cantidad de encuestas) y se estima que la
tendencia de los proximos meses (conservando las variables actuales) continue siendo positiva.

Ademas del acompanamiento diario en las gestiones de las agentes, se adelantaron diferentes acciones tendientes
al fortalecimiento del conocimiento técnico, habilidades operativas y socioemocionales de las colaboradoras:

» Espacio de fortalecimiento técnico y operativo: con el objetivo de fortalecer el conocimiento de la linea técnica,
novedades y material técnico.

« Grupo primario: en busca del fortalecimiento de habilidades socioemocionales, que de manera complementaria
aportas a los recursos personales de las colaboradoras al momento de enfrentar diversas situaciones cotidianas,
en la vida personal y laboral.

» Espacios de Autocuidado: Con el fin de fomentar la Comunicacidon Asertiva que usa herramientas practicas para
mejorar la comunicacion, reducir conflictos y aumentar la comprension y conexidon entre las personas, esto a
través de la expresion verbal y no verbal.
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» Capacitacion focalizada: En conjunto con el Grupo de Canales de la DSyA, para fortalecer el conocimiento y

casuisticas sobre algunos motivos del DP - IOT: Diligencias administrativas, Proceso de restablecimiento
de derechos, Agendamiento Charla legal adopciones, Apoyo a madre gestante o en periodo de lactancia
y Ampliacion de informacion.

Calibracion interna:: Con el propdsito de realizar la escucha de llamadas generadas en el segmento de
Encuestas, para valorar la calidad y pertinencia en el procedimiento de Medicidon de Satisfaccion,
identificar oportunidades de mejora y alinear aspectos técnicos en la implementacion e identificacion de
alertas de eventos criticos.

Retroalimentacion del procedimiento de alertas de eventos criticos: De las alertas creadas se identificaron
oportunidades de mejora en 6,1%, relacionadas con la redaccion y justificacion de la alerta, derivadas del
analisis, argumentaciodn y revision integral de la casuistica. Por lo anterior, se generaron las respectivas
retroalimentaciones con las agentes con el fin de subsanar las situaciones que dieron origen a las
oportunidades de mejora. Dichas oportunidades de mejora fueron subsanadas al momento del
escalamiento a las regionales.
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