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Introduccién

= 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 mayor grado de
insatisfaccion. Dicha clasificacion se da como resultado de la aplicacidén de la encuesta via telefénica al
ciudadano a partir de la muestra recibida por parte del area de Planeacion del ICBF.

= En el presente informe se presentara el resultado y valoraciéon de las respuestas obtenidas luego de la
aplicacion del instrumento en el rango temporal correspondiente, asi como el status para las Alertas
generadas y categorizacion de cada una de ellas. De |gual manera, se daran a conocer los diferentes
niveles de satisfaccién alcanzados a nivel Reglonal La muestra se recibié con una frecuencia de dos
veces por. semana acorde al. comportamiento de registro de cada. punto de atencion y los recursos

dlsponlbles para la apllcaC|on de Ia encuesta.

= Se daran a conocer algunas conclusmnes sugerencias y acciones operativas especificas deI segmento
que se llevaron a cabo durante el mes. - ‘ '

BIENESTAR
FAMILIAR

PUBLICA. .




Contenido

N

Encuestas de Satisfaccion

del Canal Presencial Ajustes operativos

Junio 2022

A
@

Junio 2022

= @)

es de todos

Goblerno
esde todos  de Colombia

BIENESTAR BIENESTAR
FAMILIAR FAMILIAR

i
PUBLICA

PUBLICA

Nivel de Satisfaccion Alertas de eventos

criticos
Junio 2022
i Junio 2022
al
El futuro \ﬁ‘é El futuro $é
es de todos es de todos de Colombia
BIENESTAR BIENESTAR
FAMILIAR FAMILIAR

PUBLICA

X

Resultados Encuestas
de Satisfaccion

Junio 2022

=7
=7
=Y
El futuro . “i)

esdetodos  de Colombia

BIENESTAR
FAMILIAR

L

Conclusiones y
recomendaciones

Junio 2022

El futuro “ii)
es de todos

ESTAR
FAMILIAR

BIENESTAR
FAMILIAR




Encuestas de Satisfacciéon *
del Canal Presencial

Junio 2022

. . v . | _ _ ..,.‘
: V‘:N‘ : | q‘)
es de todos de Colombia
_ : _ _ BIENESTAR

FAMILIAR

PUBLICA



Resumen consolidado Encuestas de Satisfaccion

CONSOLIDADO VIGENCIA 2021

Registros Registros % Registros Registros % Gestion de % Encuestas/ Alertas Alertas % Indicador .. -
. o I Encuestas L Efectividad Contactabilidad
Recibidos Vilidos Vilidos Marcados la muestra Muestra Creadas Escaladas indice

100,00%
99,61%
98,41%

99,81%
____________________ 95,12%
o REE.-'IE‘IIFCIE Registros 0% Ges uectac uestas : as as ! Indl_c:adﬂr e o
Validos Validos Marcados 3 stra stra Creadas scaladas Indice
Enero 3.476 2712 78,02% 828 30,53% 711 85,87% 74 72 10% 67, 71% 61,80%
Febrero 2.873 2270 79,01% 956 42,11% 956 100,00% 167 167 17% 74,10% 54,50%
Marzo 2.560 1988 T7AT% 2.865 144,11% 1.213 42,34% 162 160 13% 73,96% 57,26%
Abril 2158 1627 75,39% 2.103 129,26% 969 46,08% 116 112 12% 74,37% 61,96%
Mayo 2.163 1311 60,61% 1.761 134,32% 821 46,62% 162 160 19% 69,46% 6?,12%‘
Junio 1.938 1469 75,80% 1.339 91,15% 927 69, 23% 118 114 12% 71,47% 70,41%

74,98% 9.852 86,60% - F 795 7B 14,03% F1,92% 60,53%

Total 2022

e Para el afno 2022 se presentd un incremento del 57% sobre el tamaino de la muestra recibida respecto aI mismo mes en
" lavigencia 2021 y del -11,12% sobre él tamafo de la muestra en registros validos.”

* En cuanto a la gestion de los registros validos, la variacion en el mismo comparativo fue del -8,66%, sobre las encuestas
efectivas logradas fue del -9,46, % y sobre las alertas escaladas a regionales fue del +4%.

- La variacion en‘la contactabilidad en el comparativo del periodo Mayo 2021-2022 fue del -0,86% y sobre'la efectividad

fue de -3,7%. BIENESTAR
PUBLICA . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . FAMILIAR




Encuestas efectlvas por reglonal

v | Enr-_-ru Fehrern Marzo ,ﬁ.lnrll f"."|d5-CI Jumr:n TCI'td| generdl TCI'tdl genera

ANTIOQUIA 29 97 93 55 28 32 334 | 3%

ARAUCA 12 3 9 6 11 45| 1%

ATLANTICO 43 23 27 21 31 36 181 ] 4%

BOGOTA 141 148 211 134 130 134 393

BOLIVAR 2 10 5 16 11 13 57/ 1%

BOYACA 10 31 23 18 16 16 114 [ 2% " EI56,7% de las encuestas realizadas

CALDAS 51 33 108 125 44 42 ass| | 5%

CAQUETA < 2 < 1 14 6 as | 1% durante el mes de Junio de 2022 se

CASANARE ? > u 6 4 o 4l L% concentraron en las regionales:

CAUCA 3 5 12 9 8 3 a0 | 0%

CESAR 1 1 4 26 21 18 71 2% ,

CHOCO 1 5 a 2 1 13 . 0% ©* ‘Bogota (14,5%)

CORDOBA 40 121 69 a3 37 46 31| 5%

CUNDINAMARCA 38 a4 50 65 69 84 350 I | 9% ~* Norte de Santander (12,8%)

GUAVIARE 1 1 4 6| 0%

HUILA 27 40 48 23 28 12 178 [] 1% « Valle del Cauca (10 6%)

LA GUAJIRA 8 20 28 10 16 13 95 [] 1% _

MAGDALENA 3 3 2 g 0%

META 5 15 19 14 20 17 90 ] 2% ¢ R'Saralda (9 8%)

NARINO g 18 24 19 19 42 1ol | 5% _ . _ . _

NORTE DE SANTANDER 63 56 111 88 84 119 521 e Cundinamarca (9,1%)

PUTUMAYO 4 1 1 3 1 9 19| 1%

QUINDIO 5 1 1 1 1 9 0% e (A no

RISARALDA 102 77 153 115 77 91 615 I ho% Cordeba (5:0%)

SAN ANDRES 2 A 1 2 2 11/ 0% . .

SANTANDER 58 c g 3 1 1 sl 1% _ Pa_ra el mes de. Junio se re'allzarqn 12,9% .

SUCRE 10 6 17 27 28 45 16300] 5% mas encuestas mas que en el mes anterior.

TOLIMA 10 2 22 4 14 15 67 2% o0

VALLE DEL CAUCA 63 115 145 35 97 93 sos l 11% ) ) ) ) ) ) ) ) ) i‘) )

VAUPES 1 1 0%

VICHADA 2 1 1 4 0% BIENESTAR
PUBLICA. Total general 711 956 1213 069 821 927 5507 100% . : . ‘ ; : : ; ’ FAMILIAR
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Puntos de atencion sin registros

Macroregion Regional Centro Zonal Junio Encuestas % Cumplimiento Registros Registros Validos Registros Mo Validos % Registros Validos Registros Marcados % Barrido % Efectividad % Contactatabilidad Obsrevacion
Caribe Bolivar CZ Historico ¥ Del Caribe Morte 1 1] 1] 1] 1] - (4] - nn 0% Registros del mes anterior
’ Caribe Magdalena CZ5anta Ana 5 (1] (1] (1] (1] - 0 - - -
Caribe Zan Andres CZ Los Almendros 1 1 (1] (1] (1] - 0 - - -
R Centro Sur Cagqueta CZ Florencia 1 1 1 (1] (1] (1] - 1] - - -
Centroriente Bogota CZEngativa 13 4 1] 1] 1] - (4] - 10456 10456 Registros del mes anterior
Centroriente Bogota CZ Fontibon 2 2 1] 1] 1] - (4] - - -
. Centroriente Morte De Santander Regional Morte De Santander =1 1 1] 1] 1] - (4] - - -
Centroriente Santander CZMalaga 1 (1] (1] (1] (1] - 0 - - -
Eje Cafetero Antioguia CZ Aburra Sur 5 1] 1] 1] 1] - (4] - - -
* Eje Cafetero Anticguia CZRosales =1 3 1] 1] 1] - (4] - - -
Eje Cafeteroc Quindic CZArmenia Norte 30 1] 1] 1] 1] - a - L (1] Registros del mes anterior
Llanos Wichada CZ Puerto Carreno 2 (1] (1] (1] (1] - 0 - - -
° Pacifico Cauca CZ Popayan 1 1] 1] 1] 1] - 1 - - -
Pacifico Chooo CZ Bahia Solano 1 (1] (1] (1] (1] - 0 - - -
Pacifico Choco CZ|stmina 2 o o o o - - - -

Para los puntos de atencion.ilustrados en la tabla no se recibieron registros para gestionar (15 puntos de atencion a
nivel nacional, aumentd 1 punto respecto al mes anterior)

K
BIENESTAR
PUBLICA. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . FAMILIAR




‘Validacion de los registros recibidos

Frente a la validacidon de datos que realiza el

centro de contacto, sobre la muestra recibida
Validacion de registros

3000 = . ; : . . . , . : : , S0%
79%
78% ° 75% 76% 80%

72%
2500 . . . » : . . . ‘ —w, - * Larelacion de registros validos para la -
2% 70% &
60% gestion fue del 73,6% sobre el total de la

para los meses de enero a junio de 2022, se
evidencian los siguientes aspectos:

2000
. 50% muestra recibida (En junio fue del 76%).
0
1500
40% * 4,5% de los registros recibidos no aplican
1000 30% para gestion, dado que corresponden a
20% atencion presencial de la sede de la
500 . . . . . - . .
10% Direccion de Servicios y Atencion.
0 -. . 1| | — [ 0%
* Enero- * Febrero * Marzo © Abril* * Mayo * Junio ; * De los motivos de clasificacion para los
mm No aplica 97 84 66 73 23 88 . .
: ap 2 : : : 2 : t ' : ; E 5 i con numero de teléfono yel 3,09%
s Numero errado 200 73 99 95 732 60 q q q .
Sin Dato 167 46 475 263 - 391 corresponde a datos errados (registros no
—Y%validos ©78% © 799 C 7% ©75% C 62%” C76% : ' coherentes con numeros de teléfono

validos para llamar, campos o0
alfanuméricos, numeros inexistentes, - @»

fuera de servicio,, etc.) BIENESTAR
PUBLICA. FAMILIAR




~ Validacién de los registros recibidos - Junio

Regimal Numem erradc Sin [am "Jéidn Tual generl % "Jlidnz
AMAZONAS 2 2 0% Frente a la validacidon de datos de la muestra
ANTIOQUIA 2 19 51 o _
" ARAUCA 1 1 23 25 I 92,0% ' recibida para el mes de Junio de 2022, se
ATLANTICO L 2 76 7l 96,2% evidencian los siguientes aspectos:
BOGOTA 3 22 220 245 [ 80,8% _ _ _ _ ' _ _ _ _
BOLIVAR : 2 1> 40 625% * Larelacién de registros validos para la gestion
BOYACA 2 2 20 2 I 83,3%
CALDAS 35 35 100,0% _fue del 76% sobre el total de la muestra
CAQUETA 9 9 100,0% recibida
CASANARE 8 sl 100,0%
CAUCA 5 5 o B i ; o ;
7 de las 30 regionales que remitieron muestra
CESAR 2 33 350 943% & g
CHOCO 2 2 100,0% cumplen con el 100% de la calidad en registro
CORDOBA 27 sl 85,7% " (representan el 4,2% de’la muéstra valida
CUNDINAMARCA 5 114 119 95,8% .
GUAVIARE 1 5 sl =3.3% recibida)
HUILA 3 8 16 27l 159,3% - J ; J - : - :
LA GUAJIRA 1 7 20 [ 71.4% * Las regionales con menor porcentaje de
MAGDALENA ! 2 L _ registros validos fueron Amazonas, Narifio,
META 1 1 21 23l 91.3% .
NARINO 3 7 62 1380 | 44,9% Norte de Santander y Huila con resultados
NORTE DE SANTANDER a 125 186 3150 s9,0% situados por debajo del 60%.
PUTUMAYO 1 7 29 27 I 78)1% ' ’ ' ) ' ) '
QUINDIO 2 2 100,0% . L Y, i
a mayor participaciéon en la muestra valida la
_ RISARALDA 27 5 179 211 I 84, 8% _ . _ Y p. p' _ o .
SAN ANDRES 1 1 100.0% presentaron las regionales Bogotd, Norte de
SANTANDER 3 2 18 23 I 78]3% Santander, Risaralday Valle del Cauca. 2o
. SUCRE 4 52 se T 92,9% . . . . . . . . i‘) .
TOLIMA 1 3 28 3z I 87,55
] VALLE DEL CAUCA 3 23 167 193 BIENESTAR
PUBLICA. . Total general 60 313 1469 1842 80% FAMILIAR



‘Validacion de los registros recibidos

% Validos

Centro_Zonal Creacion :'Etil::icnﬂ Regional CreacionPeticion E Mumero errado 5in Dato

S CZDELAVIRGEN Y TURISTICO  plelRLT.N 1 1 0%
S CZELBANCO MAGDALEMNA 1 1 0%
8 CZ GARZON HUILA 1 1 0%
B CZ GRANADA META 1 1 0%
8 CZ LA UNION NARINO 1 1 0%
8 CZ SIBUNDOY PUTUMAYD 1 1 0%
B CZSIMITI BOLIVAR 1 1 0%
B CZS0GAMOSD BOYACA 1 1 0%
S REGIOMNAL AMAZOMAS AMAZOMNAS 2 2 0%
S REGIONAL ARAUCA ARAUCA 1 1 0%
S REGIOMAL META META 1 1 0%
Total general 4 8 12 0%

Frente a 1a validacion de datos realizada por punto-de atencidn sobre la muestra-en el mes de junio de 2022, se evidencian los
siguientes aspectos:

* Los 11 puntos de atencidn relacionados tuvieron 0% de registros validos sobre una muestra enviada entre 1y 2 registros.

o0
K 2
BIENESTAR
PUBLICA . . . . . . . . . . . ) . . . ) . . . . . . . FAMILIAR




‘Validacion de los registros recibidos

5in Dato

Punto de atencidn ﬂ Regional E Numero errado

= CZ BUCARAMANGA SUR N3 5
= CZ BUENAVENTURA VALLE DEL CAUCA 10 9
BCZ CUCUTA 1 NORTE DE SANTANDER 13 7
=CZ CUCUTA 3 NORTE DE SANTANDER 2 91 94
= CZ JAMUNDI VALLE DEL CAUCA 10 7
= CZ MANAURE LA GUAJIRA 1 4 a
= CZ MIRAFLORES BOYACA 1 1
= CZ MONTELIBANO CORDOBA 9 11
BCZ PASTO 1 NARINO 67 11
=CZ PITALITO HUILA 3 5 7
= CZ SOACHA CENTRO CUNDINAMARCA 1 1
=CZ URABA ANTIOQUIA 1 1
= REGIONAL NARING NARINO 1 1
Total general g 214 159

Frente a la validacidn de datos realizada por punto.de atencidn sobre la muestra.en el mes de junio de 2022, se evidencian los
siguientes aspectos:

* 13 de‘los puntos de atencion relacionados cuentan con porcentaje de registros validos por debajo del 60% -
* Se evidencia que representan el 81% de los registros no validos del mes de Junio

* Latasa mas baja de calidad de registro corresponde al centro zonal Pasto 1 de la regional Narifio, con 14% de registros

Qo
validos sobre una.muestra de 78 registros. Esta tendencia se mantiene para este punto de atencion durante el ultimo . _ @»
trimestre.

BIENESTAR
FAMILIAR
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Regional
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B ATLANTICO

2 CESAR
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Resumen encuestas efectivas por macro regién
Caribe

Centro Zonal Bl Enero  Febrero Marzo  Abril Mayo  Junmio  Total general

40 121 69 43 37 46 361
CZ1MONTERIA 20 37 25 13 8 11 114
CZ LORICA 7 11 4 6 8 36
CZ MONTELIBANO 3 50 16 13 3 2 92
CZ PLANETARICA 2 3 5 3 11 24
CZSAHAGUN 4 4 3 7 9 29
CZ SAN ANDRES DE SOTAVENTO 2 2
CZTIERRALTA 5 8 5 3 1 22
REGIOMNAL CORDOBA 3 13 7 5 9 5 42

10 6 17 57 28 45 163
CZBOSTON 1 1 2
CZ LA MOJAMA 2 2
CZNORTE 1 1 3 3
CZ SINCELEJIO 10 2 16 56 28 42 154

a3 23 27 21 31 36 181
CZ BARANOA 1 2 3
CZHIPODROMO 32 16 15 16 20 20 119
CZ SABANAGRANDE 1 1
CZSABANALARGA B8 2 1 11
CZ SUROCCIDENTE 2 7 8 2 11 16 a6
REGIOMAL ATLANTICO 1 1

7

CZ CHIRIGUANA 1 1 3 5
CZ VALLEDUPAR 1 2 2
CZVALLEDUPAR 2 1 24 21 16 62
REGIOMNAL CESAR 2 2

. . . . . . . . .

= BOLIVAR 2 10 5 16 11 13 57
CZ EL CARMEN DE BOLIVAR 1 2 3
’ CZ HISTORICO Y DEL CARIBE NORTE 1 2
CZ INDUSTRIAL DE LA BAHIA 3 1 4
CZ MAGANGUE 1 1 1 4
CZ MOMPOX 3 10 [ 5 24
’ CZ SIMITI 4 1 1 6
CZ TURBACO 2 2
REGIOMAL BOLIVAR 1 2 3 6 12
= LA GUAJIRA 8 20 28 10 16 13 95
CZ FONSECA 1 1
CZ MANAURE 4 4 2 2 10 1 23
. CZ RIOHACHA 1 2 15 23 E 2 6 52
CZ RIOHACHA 2 1 1
REGIOMAL LA GUAJIRA 2 2 4 4 6 18
;
CZ FUNDACION 1 1
CZ SANTA MARTA 1 2 2
CZ SANTA MARTA 2 1 2 5
M = 5AN ANDRES 2 4 1 2 11
CZ LOS ALMENDRQS 1 2
REGIONAL SAN ANDRES 2 3 1 1 2 9
+ Total general 107 186 154 179 146 175 947

. ‘qmé

BIENESTAR
FAMILIAR




Resumen encuestas efectivas por macro region
Uénbs

Regional Centro Zonal Bl Enero  Febrero Marzo  Abril Mayo  Junio  Total general
3 14 20 17

CZ ACACIAS 2 3 4

2 8 19
CZ GRAMADA 2 2
CZ PUERTO LOPEZ 3 1 1 5
CZVILLAVICENCIO 1 1 7 10 5 23
CZVILLAVICENCIO 2 3 9 13 3 2 11 41

geprALCA D 8 9 6 11 4l
CZ ARAUCA 1 2 4 1 8
CZ SARAVEMNA 4 [+ [+ [ 22

' CZTAME 7 2 1 2 4 16 -
CZYOPAL 9 5 9 5 4 [ 38

REGIOMNAL CASAMNARE 2 1 3

CZ 5ANM JOSE DE GUAVIARE 1 1 2 4.
REGIOMAL GUAVIARE 2 2
S VICHADA 2 1 1 4

A CZ PUERTC CARRENO 2 1 1 a-
o0
CZMITU 1 1 iv
Total general 16 32 40 30 32 38 188
BIENESTAR
PUBLICA. : : ; ; ; : : ; : . . . . : : : ‘ s : : s 3 FAMILIAR




Resumen encuestas efectivas por macro regién

Centro Sur
Centro Zonal | Enero
& TOLIMA
CZ CHAPARRAL 1 1 1 3
CZ ESPIMAL ] 1 11 8 9 35
CZ GALAN 2 1 B 3 4 5 23
CZ IBAGUE 1 1 2
CZ MELGAR 1 1 2
CZ PURIFICACION 1 1
REGIOMAL TOLIMA 1 1
& HUILA 27 40 48 23 28 12 178
CZ LA GAITAMNA 3 2 1 1 7
CZ LA PLATA 1 4 10 12 1 35
CZ MEIVA 1 3 5
CZ PITALITO 23 33 37 11 20 7 131
EPUTUMAYO 4 1 1 3 1 9 19
CZ LA HORMIGA 1 8 9
CZ MOCOA 1 1 1 3
CZ 51IBUMNDOY 3 1 1 il
REGIOMAL PUTUMAYO 1 1
B CAQUETA 5 4 5 11 14 ] 45
CZ BELEM DE LOS AMDACQUIES 1 2 1 4
CZ FLOREMCIA 1 4 1 1 1 1 8
CZ FLOREMCIA 2 2 2 ..‘
CZ PUERTO RICO 1 2 4 10 11 3 31 ’ ’ ’ @) '
Total general 46 a7 76 11 57 42 309

BIENESTAR

PUBLICA. : : . . : : : . : : : : : . : : : : : : : . PAMILIAR




PUBLICA.

Resumen encuestas efectivas por macro regidn

Pacifico

Regional

ﬂ Enero

Centro Zonal

Febrero Marzo  Abril Mayo Junic  Total general

SEVALLE DEL CAUCA
CZ BUEMAVENTURA 1 6 7
CZ CARTAGO 14 13 3 34
CZ CENTRO 3 4 3 10 22 45
CZ JAMUMNDI 1 1 3 10
CZ LADERA 4 1 16
CZ NORORIENTAL 3 3 1 9
CZ PALMIRA & 6 33 28 27 12 117
CZ ROLDANILLO 2 2 4
CZ SEVILLA 1 1 4
CZ5UR 3 7 12 =} 3 31
CZTULUA 19 28 62 21 a7 54 231
REGIONAL VALLE 10 44 21 18 2 95

= NARINO 8 18 24 13 13 42 130
CZ BARBACOAS 1 1
CZIPIALES 1 1 2
CZ LA UNION 2 1 1 4
CZPASTO1 1 6 2 3 2 4 20
CZPASTO 2 1 3 3 3 1 11 24
CZ TUQUERRES 4 14 3 13 25 61
REGIONAL NARING 5 2 4 3 2 2 18
CZ CENTRO 1 1 4 &
CZ NORTE 2 2 1 3
CZPOPAYAN 1 1 2
CZ5UR 3 3 8 & 4 3 27
CZ BAHIA 50LANO 1 1 2
CZISTMINA 1 1
CZQUIBDO 1 1 2
CZRIOSUCIO 1 1 1 1 4
CZTADO 1 2 1 4

Total general 75 143 185 115 125 143 786

T 1




Resumen encuestas efectivas por macro region
VESUITIEN ENLHEStes ==t o> POT Tatit TEsIv

Regional Centro Zonal Febrero Marzo  Abril Mayo  Junio  Total general

CZ BARRIOS UNIDOS 7 3 5 a a 23
CZ BOSA 1 3 1 1 1 7
CZ CIUDAD BOLIVAR 2 7 1 a 2 a 20
CZ CREER 3 3 1 7
CZ ENGATIVA 7 3 2 1 a 1 12
CZ FONTIBON 3 11 17 a 2 43
CZ KENNEDY 23 25 12 15 8 5 ag
CZ KENNEDY CENTRAL 1 3 a
CZ MARTIRES 6 7 16 a 8 8 49
CZ RAFAEL URIBE 23 a3 64 34 20 12 196
CZ REVIVIR 1 1 1 2 5
CZ SAN CRISTOBAL SUR 3 3 18 7 12 9 58
CZ SANTA FE 3 3 1 3 1 a 15
CZ SUBA 3 7 18 26 14 10 78
CZ TUNJUELITO 3 4 a a 2 7 24
CZ USAQUEN 15 15 7 14 18 5 74
CZ USME 25 18 34 11 30 57 175
REGIONAL BOGOTA 1 1 a 1 2 5 14
= NORTE DE SANTANDER 63 56 111 as 24 119 521
CZ CUCUTA 1 2 a 3 10 3 23
CZ CUCUTA 2 3 2 33 34 26 27 125
CZ CUCUTA 3 22 18 34 20 32 67 193 o
CZ OCANA 24 g 13 10 7 13 75 ' _ @»
CZ PAMPLONA 13 19 a 1 37
CZ TIBU 4 12 14 8 9 53 BIENESTAR
PUBLICA . . . : REGIONAL NORTE DE SANTANDER 3 5 6 1 15 FAMILIAR




PUBLICA.

. . . . .

Resumen encuestas efectivas por macro region
sones POl Imatiy el

Centr

. . .

Regional Centro Zonal ﬂEI‘__Id
. 3 " X i UNDINAMARCA 38 50
CZ CAQUEZA 5 7 4 1 1 18
CZ CHOCONTA 1 a 2 1 1 9
CZ FACATATIVA 12 15 18 18 16 14 93
. CZ FUSAGASUGA 4 3 4 1 5 21 38
CZ GACHETA 2 1 1 4
CZ GIRARDOT 1 1
CZ LA MESA 2 2
’ ’ ’ CZ PACHO 2 2 a
CZ SAN JUAN DE RIOSECO 2 1 1 4
CZ SOACHA 1 a4 5 14 21 29 74
. . r CZ SOACHA CENTRO 1 1 2
CZ UBATE 1 2 3
CZ ZIPAQUIRA 10 10 16 26 22 12 96
REGIONAL CUNDINAMARCA 1 1 2
. . . . . B BOYACA 10 31 23 18 16 16 114
CZ DUITAMA 1 1 1 3
CZ EL COCUY 1 5 2 1 1 10
CZ GARAGOA 1 2 1 2 6
’ CZ MIRAFLORES 2 1 2 1 6
CZ OTANCHE 2 8 5 7 36
CZ PUERTO BOYACA 1 1 2 1 6
; CZ SOATA 1
CZ SOGAMOSO 1 1 1
CZTUNJA 1 1 2
CZTUNJA 2 1 18 7 6 2 3 37
REGIONAL BOYACA 1 1
= SANTANDER 28 & 3 3 17 1 68
CZ ANTONIA SANTOS 1 1 1 1 1 4 9
CZ BUCARAMANGA SUR 2 1 2 9 2 16
’ ’ ’ CZ CARLOS LLERAS RESTREPO 15 1 2 21
CZ LA FLORESTA 1 2 1
CZ LUIS CARLOS GALAN SARMIENTO 1 1
CZ MALAGA 1 1
CZ SAN GIL 1 1
CZ SOCORRO 38 1 1 10
CZ VELEZ 2 2
g Total general 280 285 403 308 311 364 1951

@)

BIENESTAR
FAMILIAR
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Resumen encuestas efectivas por macro regidn

Regional B centro Zonal Bl crnerc F otal general

Eje cafetero

PUBLICA. .

B RISARALDA

CZ BELEN DE UMEBRIA 4 6 7 6 6 29
CZ DOS QUEBRADAS 16 13 48 57 29 33 196
CZ LA VIRGINIA 10 20 26 2 2 18 78
CZ PEREIRA 54 42 61 41 29 27 254
CZ SANTA ROSA DE CABAL 9 1 11 B 11 6 46
REGIOMNAL RISARALDA 9 1 1 1 12
B CALDAS 51 28 108 125 Lo 42 458
CZ DEL CAFE 1 1 1 3
CZ MANIZALES 2 46 76 79 97 37 24 359
CZ MORTE 2 3 1 B 4 3 21
CZ OCCIDENTE 27 13 1 14 65
CZ ORIENTE 2 1 1 2 1 1 B8
CZ SUR ORIENTE 2 2
B ANTIOQUIA 29 97 93 55 28 32 334
CAIF COMUMA 13 1 1
CZ ABURRA NORTE 13 35 31 2 81
CZ ABURRA S5UR 1 1 3 1 6
CZ INTEGRAL NOROCCIDENTAL 2 13 1 1 4 21
CZ INTEGRAL NORORIENTAL 1 3 1 3 8
CZ LA MESETA 1 2 1 3 8
CZ MAGDALENA MEDIO 1 1
CZ OCCIDENTE 3 15 11 9 6 11 55
CZ OCCIDENTE MEDIO 1 1
CZ ORIENTE 13 36 12 1 6 4 72
CZ ORIENTE MEDIO 3 6 8 4 3 1 25
CZ PENDERISCO 4 4 1 1 10
CZ PORCE NUS 3 2 1 3 9
CZ ROSALES 4 2 4 1 3 14
CZ SUR ORIENTE 2 2
CZ SUROESTE 1 1 2
CZURABA 2 2 1 5
REGIOMNAL ANTIOQUIA 2 5 6 13
CZ ARMENIA NORTE 3 1 1 1 6
CZ ARMENIA SUR 1 1
REGIONAL QUINDIO 2 2
Total general 187 263 355 296 150 165 1416

@)
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Efectividad mensajes de texto

400

350

300

0

0

. ‘Enero - * Febrero * Marzo
SIS Entregados 163 240 345
= No efectivos | o101 . 165 ) 210
I Efectivos 62 75 135

— % Efectividad 38% 31% 39%

45%
40%

35%
. : . . . . : ; i . : . 0%
250 0%
25%
200
) : . . . . ) : ; . 20%
150
15%
100 . _ . _ 10%
’ i i i
[ 0%

Abril . Mayo - * Junio -
159 313 338
100 ) 192 o219 |
59 121 119

37% 39% 35%

* Desde el ultimo trimestre del 2021 se viene adelantando la estrategia de envio de SMS a los ciudadanos cuyo resultado
del-primer contacto-es “No efectivo”; con la finalidad de promover su participacion en la encuestay posteriormente volver

a llamarles.

* En la grafica, el porcentaje de efectividad de |la estrategia se calcula con la cantidad de éncuestas efectivas sobre el total de

registros marcados a los que se les envié SMS.

* Se encuentra un promedio general de efectividad del 37% durante los primeros 6 meses del 2022.

PUBLICA. .
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- Oportunidad en la medicion de satisfaccion
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' EEEE Encuestas mmmm Alertas —e—Nivel de Satisfaccion

El 70,1% de las encuestas se realizaron en el rango dentro de los 10 dias posteriores a la visita del ciudadano al punto de atencidn.

La mayor efectividad de las encuestas se ubican en los dias 6 al 10 posteriores a la visita del punto de.atencion (60,6%), mientras que
las alertas vs encuestas efectivas tuvieron mayor concentracion los dias 9, 8, 6 y 7 posterior a la visita al punto de atencion.

Qo0
Respecto al nivel de satisfaccién se evidencia una tendencia general durante el mes del 4,8 con-una variacion a 4,7 en el rango de 12 @»

a 17 dias y de 45 dias en adelante. BIENESTAR

FAMILIAR
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Categorlas ~ (Formulario Encuestas de Satisfaccion Outbound)

Desde el dia 1 de Febrero de 2020 se empieza a realizar la aplicacion de encuestas empleando como instrumento el
" Aplicativo de Encuestas de Satisfacciéon Outbound (F1.P6.RC Version 1.), el cual se construyd en conjunto con el grupo

de Calidad de la DSyA. Las preguntas que se realizan se agrupan en 3 categorias generales y se acompafian del cierre
"~ de’la encuesta con una pregunta abierta que indaga sobre las sugerencias de ' mejora en el Servicio y la Atencion.

=

Calidad y Servicio

Oportunidad del -
en la Atencion

Servicio

Cierre de la
Resolucion de la Encuesta

necesidad -

W

BIENESTAR
FAMILIAR
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Categorias

OPORTUNIDAD DEL SERVICIO

* Teniendo en cuenta que en los puntos de atencion
el horario al pablico es de 8:00 am. a 5:00 p.m.,
jornada continua. ¢Cuando usted se acercé por
atencion encontraba abierto?

* Hora de llegada al punto de atencion

e ;Aproximadamente cuanto tlempo tuvo que
esperar en sala para ser atendido?

e JCuanto tiempo duro la atenciéon?

RESOLUCION DE LA NECESIDAD

e /Cuél fue el motivo de su visita?

« Consldera usted que la informacion brindada
por el colaborador fue completa y clara
Cuantas veces tuvo que acercarse al punto de
atencién para resolver su necesidad o realizar su
tramite.

LConslidera que el numero de colaboradores es
suficlente para atender al pablico que visita el
punto de atencion?

(Formulario Encuestas de Satisfacciéon Outbound)

CALIDAD Y SERVICIO EN LA ATENCION

» Considera que las Instalaclones son
adecuadas para la prestacion del servicio.

= Presentacién personal del colaborador que lo

atendio.

» Actitud y disposicion del colaborador para
resolver su necesidad.

* Dominlo del tema por parte del colaborador
que lo atendIo.

CIERRE DE LA ENCUESTA

¢ ;Como cree que podriamos mejorar el
serviclo y la atencion en el ICBF?

.4

PUBLICA. FAMILIAR
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Caracterizacion Sociodemografica de la poblacion

Distribucion Poblacional general

48 27
3% 2%

. ’ N . = Femenind = Mastulino  ='No Aplica
m Femenino = Masculino = No Aplica

e . . Distribuciénpoblacional por sexo / mes encuesta
Distribucién poblacional por sexo / mes registro

2500

2000

1500 — ; . : . ; , : : ; : . ;

1000 I II I

500 T | — e

. . Femenino - -Masculino . Sin Informacién : : . : Femenino , . Masculino Sin Informacién
M Enero 2205 1198 73 = Enero 1767 907 37
® Febrero 1930 885 58 M Febrero 1433 585 30
mMarzo 1430 667 ‘ VT ' ' - |WMarzo | 855 ' 327 W

Abril 1424 686 48 Abril 1076 430 27

mMayo - 1399 ; . 714- ] %50 8 : : y EMayo | .836 . : 396 ; ’ 25, 3 sé
= Junio 1249 641 48 ® Junio 883 429 27

BIENESTAR
PUBLICA. : : : . : . : . : : : : : : : . : : : : : . TAMILIAR




Caracterizacion Sociodemografica de la poblacion

Distribucion poblacional por sexo [/ edad - general Distribucion poblacional por sexo / edad - encuestados
700 450
00 400
500 350
400 300
250
300 200
100 100
0 50
-100 0
0al7 Afios 1E &30 Afios 31 a50 Afios 51 a 20 afios ESin Dao 0al7 Afios 18 @30 Afios 31 a50 Afios 51 a 80 afios &Sin Dao
e [ ST 2T 7 200 336 10 606 e [ ST 21O 4 143 251 67 418
e [Vl @ECLININC 5 67 181 59 329 e [y @EC LMD 3 2 134 a0 208
O Aplica 1 g 1 1 40 — 0 Aplica g 1 21

La mayor concentraaon por sexo/genero y rango de edad se encuentra en MUJeres de 31 a 50 afios de edad

En la poblauon encuestada se presentd una tendenua S|m|Iar con grupo de MUJeres de 31 a 50 afos y ninas en segundo Iugar
el grupo de 18 a 30 afios.

BIENESTAR
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Caracterizacion Sociodemografica de la poblacion

Autorreconocimiento étnico general Autorreconocimiento étnico encuestados
COMUNIDAD NEGRA COMUNIDAD NEGRA
PALENCUERD {A) PALENQUERD [A)
RAZAL RAZAL
INDIGENA | INDIGENA |
AFROCOLOMBIANO [A) b AFROCOLOMBIANO [A) |
Snao [ snbao |

NINGLUINO - NINGLUINO -
NOSE AUTORRECONOCE EN NINGUNO DE LOS ANTERIORES _ NO SE AUTORRECONOCE EN NINGUNO DE LOS ANTERIORES _

0 200 400 600 200 1000 1200 0 100 200 300 400 500 600 700 800
NO SE NO SE
AUTORRECOMOCE ) AFROCOLOMBIAN . ) COMUNIDAD AUTORRECONOCE ) AFROCOLOMBIAN . ) COMUNIDAD
EN NINGLING DE NINGUND SnDao o) INDIGENA RAZAL PALENCQUERO [A) NEGRA EN NINGUNG DE NINGUND SnDao o) INDIGENA RAIZAL PALENCQUERO [A) NEGRA

LOSANTERIORES LOS ANTERIORES
m 5 Informacion 2 3 10 m 5 Informacion 16 5 6
m Masculing 568 57 4 b 5 1 m Masculing 373 44 4 2 5 1
m Femening 1083 120 17 17 10 1 1 m Femening 753 97 g 14 g 1 1

Respecto al.autorreconocimiento étnico, se encontrd el 1,2% de la poblacidon se reconoce como.afrodescendiente, el 1% de.la
poblacién se reconoce como Indigena, el 0,2% como otras etnias (Palenquero, Comunidad negra, Raizal).

H @
El 96,4% no se autorreconoce en ninguno de estos grupos. . _ _ . . . ' _ _ . ‘ ‘i“"
BIENESTAR
PUBLICA. FAMILIAR




Oportunidad del
Servicio

Apertura punto de atencién

“al llegar al centro zonal sobre las 3:00
p.m. la puerta se encontraba cerraday al
1200 6,0% golpear el vigilante les indica que si no
tienen tapabocas no pueden ingresar”

. 1400 . . . . . . . . . . . . . . . 7,0% .

1000 5,0%
800 4.0% CZ ESPINAL - TOLIMA
600 3,0%
. 400 - . 2,0% . “se presenta al punto de atencién
Centro Zonal Pasto 1 a sobre las 2:00
[o)
200 1,0% p.m. momento en el cual se
0 : : : - ! : ‘ = "0,0% encontraba cerrado, senala que el
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio vigilante le indico que no se brinda
| m—Si . 683 o922 o 12 . 230 777 o84 _ _ atencién de manera continua, por lo
= No 22 34 41 39 44 53 que tuvo que esperar en las afueras
mm Alertas 8 10 15 10 17 18 del punto de atencién hasta las 2:30
« == |ncidencia- 3,1% - ©3,6% - < 3,4% . 4,0% - *5,4% - © 57% . . p.m.”

CZ PASTO 1 - NARINO

El 94,3% de los encuestados calificd positivo el nivel de satisfaccion frente al horario de atencidn. -

Frente al 5,7% de incidencia en el nivel de satisfaccion se generaron 15 alertas por la categoria “Mal procedimiento”, 1 alerta
por la categoria por “Se limita la atencidn” y 2 mas por otras categorias.
o0
K

BIENESTAR
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Apertura punto de atencion ———

Servicio
Motivo Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Total general
Dgsconoce el motivo 2 1 1 3 4 4 15
Llegé antes de la apertura ' ' ' ' 18 31 38 32 33 44 196 PP L ' P '
=go antes &8 apertira Motivos asociados a la incidencia en el
Los responsables de SYA se encontraban en receso/almuerzo 1 2 4 3 1 11 . i -
Los responsables de SYA se encontraban en reunién 1 1 nivel de satisfaccion.
Stro - = : : g : =2 : - ' : " :
Retraso o demora en apertura 2 1 3
Total general 22 34 41 39 44 53 233

ANTIOQUIA 5 5 8 2 2 22

ARAUCA ° ; : . 2 . = s 1

ATLANTICO 11 10 10 12 12 55

BOGOTA 1 3 5 4 6 5 24

BOLIVAR 1 2 3 -

BOYACA 1 1

CALDAS 1 1 1 2 1 6

CASANARE . 3 ; ; 2 : : 2.

CAUCA 1 1

CESAR 3 2 1 6

CHOCO 1 1

CORDOBA ’ 1 6 2 3 1 2 15

CUNDINAMARCA 2 3 5 5 5 20

HUILA 2 1 3

LA‘GUAJIRA . . . 1 - 1-

META 2 1 1 4

NARINO 1 1

NQRTE DE SANTANDER " ] 6 3. 2 .8 19 .

PUTUMAYO 1 1

RISARALDA 4 2 1 7 o

SANTANDER ' 1 1 2 21 7 . @»

SUCRE 1 i 1 1 4

TOLIMA 1 3 4
. VALLE DEL CAUCA 2 5 4 1 5 8 25 BIENESTAR

PUBLICA FAMILIAR

: : Total general g 22 34 41 39 - 44 53 © 233 - : ;




Tiempo de espera

700
. 600
500
‘ 400
300

. 200
100
0

= Menos de 10 Minutos

I Entre 10 y 40 Minutos
I Entre 40 y 60 Minutos

1 M3s de'60 Minutos
I Alertas

= |ncidencia

‘ I. ' II . |

Enero Febrero
239 ) 327
333 460

63 70
76 ' 99
52 61

10,7% . 10,4%

Marzo

424
606
78

105
54

- 8,7%

Abril Mayo Junio
391 320 _ 382
450 374 427
65 72 63
63 ° ) 55 ’ 55
38 41 46
6,5% - . 6,7% . 5,9%

12,0%
10,0%
8,0%.
6,0%
4,0%
2,0%

0,0%

Oportunidad del
Servicio

“el usuario refiere que se acerco al
punto de atencion a las 15:00 y tuvo
que esperar aproximadamente 3
horas y 15 minutos en sala para ser
atendida a las 18:15, toda vez que

segun refiere habia muchas personas
en sala y unicamente 2 RySA
brindando atencion al publico”

CZ CENTRO - VALLE DEL CAUCA

En el mes de Junio, el intervalo de tiempo de espera con mayor participacion es el que esta entre 10 y 40 minutos.

"Del total de encuestados, el 94,1% manifestd que los tiempos de espera estuvieron dentro de los estandares establecidosy el

5,9% (0,8% menos gue el mes anterior) manifesté haber esperado en sala por mas de 60 minutos, situacion que derivé en la

.generacion de 46 alertas, 31 de ellas por “Tiempos de espera muy.largos” y 15 mas por otras categorias. .

PUBLICA.

BIENESTAR
FAMILIAR




Tiempo de espera

Motivos asociados a la incidencia en el nivel de satisfaccion.

Motivo nEnero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Total general

Los responsables de SYA'se encontraban'en receso/almuerzo. 8 - 7 -9 5 3 3 35
Los responsables de SYA se encontraban en reunién. 1 2 2 5
No habia ningun RSYA atendiendo. 3 1 3 4 11
Se encontraba un RSYA atendiendo. ' 16 ‘24 31 11 18 17 117
Se encontraban muchas personas en la sala. 52 67 60 44 31 31 285
Total general . ? ’ : ; . y 76 .99 105 63 55 55, . 453
Regional ﬂ Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Total general
ANTIOQUIA 3 13 20 7 3 1 47
ATLANTICO ’ ’ ’ 20 10" 11° 6 4 12 ’ 63
BOGOTA 22 25 22 16 13 8 106
BOLIVAR 1 1 2
BOYACA - . . . . . . 1- 1 2
CALDAS 4 8 10 4 1 27
CAQUETA 1 1 2
CASANARE 3 ; x 2 1 . 2, 2 . A : a 5
CAUCA 1 1
CESAR 2 1 3
CORDOBA 2 14 8 6 2 2 34
CUNDINAMARCA ) ) o7 8 6 3 10 6 40
HUILA 2 2 1 1 6
LA GUAJIRA 1 1
META 3" 1 1 5
NARINO 1 1 2 4
NORTE DE SANTANDER 4 1 6 5 3 11 30
RISARALDA . . ” ; 7 9. 5 . 2 2 ; 25
SAN ANDRES 1 1
SANTANDER 3 1 2 1 1 8
SUCRE 1 1 1 3 6
TOLIMA ' ) ' ) ' 1 1 2
VALLE DEL CAUCA 5 3 9 3 6 7 33

. Total general 76 99 105 63 55 55 453
PUBLICA. . e . : : : . . . : : . .

Oportunidad del

Servicio
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Duracion de la Atencion

1200
1000
800
600
. 400
200
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio
Emm Menos de 5 Minutos 28 54 71 44 45 48
= Entre 10 y 30 Minutos 613 ' ‘821 " 1003 " 826 ' 696 ' 775
mm Entre 30 y 60 Minutos 63 69 112 81 73 91
Mas de 60 Minutos - 7 . <12 . - 27 - . 18- . 7 . - 13
m Alertas 0 1 1 2 0 0
—.Inciden‘cia 1,0% ' 13% 2.2% o L19% ) 0,9% ) 1,4%

2,5%
2,0%
1,5%
1,0%
0.5%

0,0%

Oportunidad del
Servicio

Durante el mes de junio se evidencid que existe relacidn entre las variables Tiempo de Espera y Duracion de la Atencion, debido a
gue en el rango de tiempo de espera en sala mas alto estuvo entre “10 a.40 minutos” y el.rango de tiempo de duracion de la
atencidon mas impactante estuvo entre los “10 y 30 minutos”. El 98,6% de los ciudadanos manifestd ser atendido dentro de los

tiempos establecidos.

El 1,4% de las personas encuestadas reportd una Duracion de la atencion por encima de los 60 minutos, lo que de acuerdo con el
Modelo de Atencion Presencial del ICBF, supera maximo.tiempo de .atencion establecido como tolerable, para lo cual se sugieren

acciones de mejora. No se encontraron alertas relacionadas.
PUBLICA.
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Duracion de la Atencion

Motivos asociados a la incidencia en el nivel de satisfaccion.

ﬂ Enero

El RSYA tuvo que hacer la
consulta de su motivo a un

Oportunidad del
Servicio

Febrero Marzo Abril Mayo Junio Total general |

B4 enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Total general
ANTIOQUIA 1 3 1 1 o]
ATLANTICO 2 1 3
BOGOTA 1 3 3 1 8
BOLIVAR 1 1
BOYACA 2 1 3
CALDAS 1 4 2 1 8
CAQUETA 1 1 2
CASAMARE 1 1
CAUCA 1 1
CESAR 1 2
CORDOBA 2 1 1 2 7
CUNDINAMARCA 1 1 =1
HUILA 1 2 1 4
LA GUAJIRA 1 1
META 1 1
NARINO 3 3
MORTE DE SANTAMNDER 2 1 4 1 8
RISARALDA 1 3 2 1 7
SANTAMNDER 1 1 2
SUCRE 1 1 2
TOLIMA 1 1
WVALLE DEL CAUCA 1 3 1 1 1 7
VICHADA 1
Total general 7 12 27 18 7 13 84

PUBLICA. .

externo 4 ] 10 4 1 5 30
Iniciaron tramite 3 ] 17 14 3] B 54
Total general 7 12 27 18 7 13 84.

BIENESTAR
FAMILIAR




Instalaciones fisicas w0

1400 . : . e . . . - . e - 2 . . 9,0%
1200 8,0%
1000 7,0% “Hay puertas en mal estado y el
60% lugar es muy pequefio”
800 5,0%
600 4,0% | CZ SUROCCIDENTE - ATLANTICO
0,
400 3,0%
2,0%
200 1,0%
0 - | - [ | L [ ] [ | 0.0%
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio '
B Bueno - 664 - |77 " 1146 © 893 - 770 - © 870 ° - : “La espera se realiza afuera cuando
mmm Regular 44 72 62 66 50 53 la sala estaba vacla y las sillas estan
= Malo . 3, . 7 .5 . .10 . R .4 . : en mal estado”
Alertas 16 24 12 23 15 16
——Incidencia 6,6% 8,3% 5,5% 7,8% 6,2% 6,1% CZ SUROCCIDENTE - ATLANTICO

Para el mes de mayo el 94,3% de los encuestados manifestod estar a gusto con las instalaciones del
punto de atencion

_ EI' 5,3% las califica como “Regular” y el 0,4% como “Malas”, percepcidn asociada principalmente con
la disponibilidad de los espacios de espera, el espacio y privacidad de los cubiculos, el orden y aseo
de las instalaciones y la estética de la infraestructura en general. @»

Se generaron 10 alertas por “mal procedimiento” y 6 por otras categorias. BIENESTAR
PUBLICA. . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . FAMILIAR



Ins

PUBLICA.

talaciones fisicas

Calidad y Servicio
en la Atencion

Motivo Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Total general

otro . — 34 >4 38 40 26 30 222 Motivos asociados a la incidencia en el nivel de
Cubiculos muy pegados, no tienen privacidad 6 8 7 15 8 12 56 . .,

Falta aseo y orden 2 6 8 5 5 7 33 SatISfaCCIOn.

No ventilacion’ 1 3 1 ‘5 4 2 16 ’ ’

Falta de sillas. Sillas mal estado 2 6 4 8 2 2 24

No iluminacién 2 2 5 1 2 1 13

Falta de sefalizacién . E 2 .1 2 1 . 6

No tienen bafios/bafios en mal estado 2 2 1 5

No existe accesibilidad a PcD 1 1 2

Total general a7 79 67 76 51 57

Regional uEnero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Total general

ANTIOQUIA 6 5 6 2 2 21
ARAUCA _ ) ) _ ] 1 1 ) ) 2
ATLANTICO 4 4 1 3 2 5 19
BOGOTA 18 23 27 21 11 10 110
BOLIVAR 1 2 1 4
BOYACA - . ° "1 Tl "2 2 : 2 8
CALDAS 1 2 4 4 3 4 18
CAQUETA 1 1
CASANARE . g ; .1 L1 ; 5 : ; .2
CESAR 1 3 1 5
CHOCO 2 2
CORDOBA 7 17 10 9 1 2 46
CUNDINAMARCA ) 4 "3 1 10 6 2 - 26
HUILA 1 3 4
LA GUAJIRA 1 2 1 1 5
MAGDALENA® 8 A E : = 2 : 1 1
META 1 2 1 1 5
NARINO 1 1 4 6
NORTE DE SANTANDER : ; .2 .2 3 3. 5 15
RISARALDA 3 5 6 3 4 3 24
SAN ANDRES 1 1 2
SANTANDER 1 1 1 2 3 8
SUCRE '3 ) 2 2 3 10
TOLIMA 1 1 2
VALLE DEL CAUCA 1 8 2 2 7 11 31
Total general- ; : 47 -79 ‘67 76 51 57 - 377

377

BIENESTAR
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Presentacion personal del colaborador =z ()

.1400 : 2 2 : 2 ; : a : ; " a : 1,6%
1200 1,4%
o)
+1000 L,2%
1,0%
800
: 0,8%
600
0,6%
' 400 0,4%
200 0,2%
0 . : : — - - : : = 2 - : S 0,0%
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio
I Bueno 705 944 1202 956 810 923
.mmm Regular 4 : .11 . .11 - . 13 - -9 . .4
mmm Malo 2 1 0 0 2 0
= Alertas | 1 . 2’ 3 r o ; 5, . A ; .1
= |ncidencia 0,8% 1,3% 0,9% 1,3% 1,3% 0,4%

De los 927encuestados en el mes de junio, 4 personas manifestaron que la presentacion personal del
funcionario que les atendid no era la adecuada, calificandola como “Regular”.

Se registrd 1 alerta asociada a la categoria “Mal procedimiento”.

BIENESTAR
PUBLICA. : : : . : . : . : : : . : : : . : . : . : . TAMILIAR



Presentacion personal del colaborador

Motivos asociados a la incidencia en el nivel de satisfaccion.

PUBLICA.

EEnero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Total general j§

Falta de aseo 1 1
No cuenta con el carnet institucional ) 7 2 4 2 4 A A 8
No cumplia cédigo de vestimenta 2 6 5 4 6 2 25
Otro 3 4 2 7 5 2 23
Total general : 5 ; ; . 6 .12 . 11 13 11 4 : 57 .
Regional nEnero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Total general B
ANTIOQUIA 1 1
ATLANTICO 1 3 4
BOGOTA 2 3 3 4 1 13
BOLIVAR ' ' 1 ' ' ' ' 1
BOYACA 1 1
CALDAS 1 1
CASANARE ’ ’ 1 ’ ; i ’ T 2"
CESAR 1 1
CORDOBA 3 1 2 1 7
CUNDINAMARCA - . . -1 -2 -2 -2 7 -
HUILA 1 1 2
LA GUAJIRA 2 1 1 4
NARINO . : 2 : 3 1 . s 1),
NORTE DE SANTANDER 1 2 1 4
RISARALDA 1 1 2 1 5
SANTANDER 1 1
<UCRE ' ‘ . " — nk
VALLE DEL CAUCA 1 1
57

Total general 6 12 11 13 11 4q

Calidad y Servicio
en la Atencion

BIENESTAR
FAMILIAR



Actitud y disposicion del colaborador iz ()

1400
1200
- 1000 .
800
600 °
400
200
0 N
. Enero . - Febrero . Marzo . Abril . - Mayo- . Junio
I Bueno 705 944 1202 956 810 923
I Regular 4 11 11 13 9 4
mmm Malo 2 1 0 0 2 0
Alertas 1 7 3 5 4 1
' = |ncidencia 0,8% T 1,3% ’ 0,9% ’ 1,3% - T 1,3% ’ 0,4%

1,6%,

1,4%

1,2%

1,0%

0,8%

0,6%

0,4%

0,2%

0,0%

“yo le dije que queria una demanda con el
papa de mis hijas para la custodia y me dijo,
si no le gusta porque no consigue un
abogado”, “fue cortante y grosero al
responder”

CZ SOACHA - CUNDINAMARCA

“la colaboradora empled tecnicismos que le
dificultaron comprender la informacion y le dijo
de forma cortante: “de una vez le aviso que las
citas estan para diciembre, si la va a tomar si le
explico los requisitos”

CZ USME - BOGOTA

El 94,4% de los ciudadanos calificd' de manera positiva este item. El 5,6% (2,3% menos que el mes anterior) de los
encuestados manifestd no estar satisfecho con el trato recibido por parte del funcionario que les atendié. La percepcién
ciudadana se relaciona con que los RSyA parecen “de mal genio”, se muestran con afan para brindar la atencién o poco

interés y disposicidon de ayuda.

Qo0
Se crearon 30 alertas, 25 por-“mal procedimiento”, 3 por “Actitud inadecuada del colaborador que le atendid” y 2 por otras @‘ '

categorias primarias.
PUBLICA.

BIENESTAR
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Actitud y disposicién del colaborador

Motivos asociados a la incidencia en el nivel de satisfaccion.

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Total general

Otro 39 33 42 28 29 25 201
No escucha o resuelve todas las dudas 6 4 20 7 13 14 74
No empatico{a) . . . . . 7. 15 -10 9 15 -8 64
Afan en dar asesoria 1 7 10 7 5 3 33
Generacion de juicios de valor 2 2 5 4 1 14
Comunicacion no verbal no asertiva 2 1 1 1 5
Tono de voz inapropiado, descortés, irdnico o con sarcasmo 5 6 4 6 3 24
Total general _ ) ) ) 60 84 92 62 6 5 415
PUBLICA.

Regional ﬂEnero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Total general

Calidad y Servicio
en la Atencion

- ANTIOQUIA : 2- 13 - 9 2 4 40
ARAUCA 1 1
ATLANTICO 6 4 3 5 4 2

* BOGOTA 13° 17 23 13 11 86
BOLIVAR 1 1 1 1 4
BOYACA 1 1 1 3

" CALDAS 6" 7° 10 7 2 32
CAQUETA 1 3 4
CASANARE 1 1

" CESAR’ 2
CORDOBA 4 16 4 6 1 4 35
CUNDINAMARCA 6 3 8 5 14 6 42

" GUAVIARE ) ) ' ) 1 1
HUILA 3 1 4
LA GUAJIRA 2 1 4 1 1 9

" META ' 2 1 2 2 7
NARINO 1 2 1 2 6

~ NORTE DE SANTANDER 3 4 3 7 3 20
RISARALDA ' 11 s 8 7 2 3 36
SAN ANDRES 1 1

~ SANTANDER 3 1 . _ 1 5
SUCRE 2 1 2 1 1 7
TOLIMA 1 1 3 5

_ VALLE DEL CAUCA 2 g8 11 .5 11 5 4
Total general 60 84 92 62 65 52 415

4
BIENESTAR
FAMILIAR



Dominio del tema

1200
1000
800
600
400
200
0
I Bueno
I Regular
mm Malo
Alertas

= |ncidencia

Aunado a la pregunta anterior, 76 personas (el 1,5% menos que el mes anterior) refirieron oportunidades de mejora

Enero
642
53
16
32
9,7%

L
Febrero

860
80
16
48

10,0%

9;2%

7,3%

Mayo
741
69
11
28
9,7%

8,2%

Calidad y Servicio
en la Atencion

12,0%
10,0%
8,0%
6,0%
4,0%
2,0%
0,0%

Con relacidn a las encuestas calificadas como “Regular y Malo” se registraron 28 alertas, 21 por “mal procedimiento”, 5 por “actitud inadecuada

_ del colaborador que le atendié” y 2 por “Tiempos de espera muy largos”

PUBLICA.

BIENESTAR
FAMILIAR




Dominio deltema ~ cmme

Motivos asociados a la incidencia en el nivel de satisfaccion. Rd Enero  Febrero Marzo Abril Mayo Junio Total general
AMNTIOQUIA 1 15 15 5 5 4 45
ARAUCA 1 1
Motivo Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Total general ATLANTICO &) &) 1 2 6 6 28
Otro a9 =0 a3 52 48 a7 329 BOGOTA 13 13 24 189 14 20 113
Requirié de apoyo del BOLIVAR 1 2 1 2 6
computador o de un BOYACA 1 2 3 1 1 8
companero 4 14 11 9 10 12 60 CALDAS 9 3] 11 8 2 4 40
Falta de seguridad en el CAQUETA 1 3 4
tema 13 21 11 6 15 12 78 CASAMARE 1 1 1 3
Asesoria incorrecta 3 11 5] 4 7 3 30 CESAR 3 2 3
Total general 69 9 111 71 80 76 503 cHOCO 1 1
CORDOBA 3 12 3 2 2 2 24
CUNDINAMARCA 3] 5 7 8 14 ] 46
HUILA 3 1 1 2 7
LA GUAJIRA 1 2 B 11
META 1 1 3 2 7
NARINO 1 1 3 5
MORTE DE SAMTAMNDER 5 1 9 4 8 5 32
RISARALDA 13 5 8 3 3 7 39
SAMN ANDRES 1 1 2
SANTAMNDER 4 3 1 1 9
SUCRE 1 1 2 1 1 6
TOLIMA, 1 1 2 2 ]
WALLE DEL CAUCA 2 14 13 9 10 7 55 o

Total general 69 96 111 71 80 76 503 @‘ ]

BIENESTAR

PUBLICA. . : : : : : : . : : : . : : : : : : : : : . TAMILIAR




Resolucion de la

Orientacion clara y completa

necesidad
1200 9,0%
. g . 8,0% -
1000
7,0%
. 500 B = o
5,0% me dijo que no puedo hacer nada,
' 600 . . . . . . ’ 4,0% porgue apenas ha pasado un mes", "me
dijeron que tenia que esperarde 2 a 3
400 3,0% . . .
meses a ver si él sigue incumpliendo para
200 _ ) ‘ ) ) . ) - 2,0% iniciar una demanda*“
1,0%
0 - = I = . — . — = 0% CZTULUA - VALLE DEL CAUCA
Emnero - Febrero- - Marzo . Abril . - Mayo - - Junio ’ .
. Si 657 876 1131 914 767 875
.- No_ . _54 _ ) 80 . _ 82_ _ _55 ) _ 54 ) _ 52_
mmm Alertas 36 63 54 32 32 30

Incidencia 7,6% 8,4% 6,8% 5,7% 6,6% 5,6%

El 94,4% de los encuestados calificé positivamente la orientacidn clara y completa por parte del colaborador que le atendié. Un
total de 52 personas (1% menos que el'mes anterior), indicaron no estara gusto con la orientacion que recibieron. La-mayor
participacion en consultas de esta poblacidon se relaciona con temas de conciliables y de procesos legales ante juzgados de familia,
procesos de filiacidn, tramites internacionales, reportes de presuntas amenazas o vulneracidon de derechos hacia NNA.

Dentro de los escenarios que se identificaron y que denotaron una orientacion mcompleta se procedlo a Ia generacion de 32 o0
alertas relacionadas con la categoria “Mal procedimiento” y otras categorias. - - Q)
BIENESTAR
PUBLICA . . . . : . : : . . : . . . : : . . : . : : . FAMILIAR



Orientacion clara y completa

Motivos asociados a la incidencia en el nivel de satisfaccion.

PUBLICA. .

Enero

.La informacidn estuvo

Resolucion de la
necesidad

Febrero Marzo Abril Mayo Junio Total general

58 a2 26 23 26 199

B4 Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Total general
ANTIOCUA 2 9 12 5 3 5 3o
ARAUCA 1 2 3
ATLANTICO 3 3 4 1 5 5 21
BOGOTA 14 14 20 8 8 11 73
BOLIVAR 1 1 1
BOYACA 1 1 1
CALDAS 6 5 9 9 3 32
CAQUETA 3
CESAR 3
CHOCO 1 1
CORDOBA 3 13 3 3 2 1 25
CUNDIMAMARCA 5 8 3 ] 10 9 41
HUILA 3 1 4
LA GUAJIRA 1 1 3 1 ]
META 1 2 1 2 1 7
NARINO 3 1 4
MNORTE DE SANTANDER 2 2 5 4 3 6 22
RISARALDA 9 6 ] 3 1 25
SAN ANDRES 1 1
SANTANDER 3 3 1 1 8
SUCRE 1 2 3 1 1 8
TOLIMA 2 1 1 4
WALLE DEL CAUCA 3 7 8 8 11 5 42
Total general 54 a0 82 55 54 52 377

incompleta 34

Otro 15 16 40 25 27 20 143
- Remitio a otra entidad

sin indicar el porqué 4 3 1 1 2 4 15
Uso de tecnicismos o

"coloquialismos 1 1
Mo se hacia entender

muy bien 1 3 8 3 2 1 18
"Hablaba muy rapido 1 1
Total general 54 80 82 55 54 52 377

BIENESTAR
FAMILIAR




Resolucion de la

Cuantas veces tuvo que acercarse al punto

necesidad
1000 12,0%
900 :
800 10,0%
700, . : . . . . : Y 8,0%.
600
500 6,0%
400- - : : - . :
0,
300 4,0%
200 _ . I ' I . I _ , : . 2,0%.
“ fn . |
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio '
i 536 667 876 682 622 685
- 2 131 190 231 201 138 175
© 3o Mas - * 44 5 : ‘99 * * 106 : 8 d 61 ' ; 67 -
Alertas 11 20 20 10 5 9
== Incidencia 6,2% , 10,4% . 87% _ . 8,9% _ 74% 72%

En el mes de mayo, 7,2% personas indicaron tener que haber ido al punto en 3 0 mas ocasiones, de estas puntuaciones de las
" personas encuestadas, se crearon 9 alertas relacionadas con la categoria “Mal procedimiento” y 2 mas por tiempos de espera.

_ El motivo mas recurrente por el cual regresan los ciudadanos al centro zonal es por motivos diferentes o complementarios a la’
consulta inicial, seguido de asistencia a tramites o citas posteriores.

X
BIENESTAR
PUBLICA . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . . FAMILIAR




Resolucion de la
necesidad

Cuantas veces tuvo que acercarse al punto

Regional nEnern Febrero Marzo Abril Mayo lunio Total general

ANTIOQUILA 4 16 10 5] 3 2 41

ARAUCA 4 1 5|,

ATLANTICO 1 2 1 2 3 3 12

BOGOTA 5] 13 20 8 9 8 64

BOLIVAR 1 2 1 4. § " E ' ; ! : . ' : ;

BOYACA 1 7 a4 2 2 2 18 Motivos asociados a la incidencia en el nivel de satisfaccion.

CALDAS 5 5 4 5] 2 4 26

CAQUETA 2 2 Motivo EEneru Febrero Marzo Abril Mayo Junio Total general

CASAMARE 3 2 1 B Aclaracidn de dudas

CAUCA 1 1 por asesoria 5 6 6 5 2 6 30

CESAR 1 2 4 1 8 Por motivos o

CHOCO 1 1 situaciones diferentes 26 55 83 39 39 37 259

CORDOBA 3 7 3 1 2 16, Se reqgueria por citas

CUNDINAMARCA 2 702 126 3 3 programadas 10 33 26 40 20 22 151

HUILA 2 2 3 10 Se requeria traer

LA GUAJIRA 4 7 2 2 16 documentacion 3 5 11 2 2 23

MAGDALENA L L Total general 44 99 106 86 b1 67 463

META 1 4 1 2 1

NARINO 2 i 2 2 4 13

MNORTE DE SANTAMDER 6 7 14 14 7 9 57

PUTUMAYO 1 1

QUINDIO 2 1 37

RISARALDA 8 7 11 5] 8 5 45

S5AN ANDRES 1 1

SANTANDER 1 2 1 4 .

SUCRE 1 2 3 2 1 9 o0

TOLIMA 1 1 1 4 3 12, ! 4 ; . ; : ; ; ; ; , i“ ;

WVALLE DEL CAUCA 4 8 12 8 2 7 41

VICHADA 1 1 BIENESTAR
PUBLICA. Total general a4 90 106 86 61 67 463 - FAMILIAR




Resolucion de la
necesidad

Numero de colaboradores

1200 25,0% “Se acerco a las 09:00 am al CZ, donde tuvo que
{000 " ;i : " , . " : ’ ) ) ; . . esperar durante 4 horas para ser atendida, dado
. 20,0% gue, solo habia un colaborador brindando
atencion.”

800
" 15,0%

600 CZ CENTRO - VALLE DEL CAUCA
’ - y : 10,0%
400
5 0% “Se acercd al CZ a las 06:00 am, donde se dio
200 : : , _ : , A apertura a las 08:00 am; pero tuvo que esperar
. . I I I l I . l . l . de 3 a 4 horas después de la apertura para ser
0 0,0%

atendido, dado que, habian varias personas en

Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio i :
— : - . . . : : : : : : . . la fila y cuatro asesores, quienes se demoraban
. Si 545 746 1011 797 667 774 . . ~
mucho atendiendo a cada usuario. Sefala que la
—— 166 210 202 172 154 153 mayor parte del tiempo tuvo que esperar afuera
B Alertas . 121 . 174 . 162 - 116 - -106 - - 118 - * : del CZ, bajo el sol, lo cual considera inadecuado”
Incidencia 23,3% 22,0% 16,7% 17,8% 18,8% 16,5%

CZ HIPODROMO - ATLANTICO

El 83,5% de Jos encuestados manifestd que desde su percepcidn el total de colaboradores en el punto de atencion era.
suficiente.

16,5% restante (2,3% menos que en el mes anterior) reportd que no eran-suficientes:-los colaboradores, lo que se asocia con
tiempos de espera prolongados y en la no atencion de sus solicitudes.

Qo
Se generaron 49 alertas asociadas a este nivel de satisfaccion, 20 de ellas asociadas a tiempos dé espera muy largos. @é
BIENESTAR
PUBLICA. FAMILIAR



Resolucion de la

Numero de colaboradores

. . . . . . . . . . . nECESIdad
Motivos asociados a la incidencia en el nivel de satisfaccion.
B Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Total general § :
ANTIOQUIA 1 21 21 14 7 3 70 Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Total general
ARAUCA 4 1 2 2 J Hahia pocos asesores
ATLANTICO 23 11 7 3 11 13 Jo- para la cantidad de
BOGOTA 27 a8 67 28 2 20 272 peticionarios que 80 140 145 109 89 102 665
BOLIVAR 1 L 4 2 8 . Unicamente habia un 86 70 56 B3 65 51 391
BOYACA > 3 1 ? Total general 166 210 201 172 154 153 1056
CALDAS 7 12 17 26 10 a4 76
CAQUETA 1 1 1 1 a4 )
CASAMARE 1 2 2 13
CAUCA 1 1 3 3
CESAR 4 9 2 15.
CORDOBA 11 19 3 7 3 5] al
CUMDINAMARCA 12 14 12 19 16 21 94
HUILA 3 9 3 3 a4 1 23
LA GUALNIRA 3 1 1 3 1 9
MAGDALEMA 1 1
META 2 3 a4 2 3 2 16°
NARINO 1 1 1 a 10
MORTE DE SANTAMDER 11 10 15 15 15 16 82
PUTUMAYO 1 1 1 3
QUINDIO 1 1
RISARALDA 17 19 14 il 12 13 81
SAMN AMDRES 1 1
SANTANDER 3 2 2 2 2 11 @0
SUCRE 2 6 4 1 13/. . s . ‘ : : . ; : : ; @»
TOLIMA 2 a4 7 13
SOBLICA  VALLEDELCAUCA 8 2 20 16 12 19 97 BIENESTAR
E *  Total general 166 210 202 172 154 153 1057 ° i : ;
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Calculo nivel de satisfaccion

El nivel de satisfaccion se calcula a partir.de la homologacién numérica en una escala.de 1.a 5, de las respuestas
obtenidas en las encuestas como se ilustra a continuacion:

Cuéndo usted se acercé poratencién S S Bueno 3
encontraba abierto? ] : : : Presentacion personal del colaborador que lo :
i Mo 1 ; atendio Regular S S
_ Menos de 10 Minutos 5 Malao 1
. ¢Aproximadamente cuanto tiempo tuvo que Entre 10y 40 Minutos = . T Bueno S
esperar en sala para ser atendido? : : : . Actitud y disposicion del colaborador para - :
E = ;Entre 40y 60 MInutOS. _ R resolver su necesidad Regular 3
| i 1 - Malo 1

;DOIHII‘IID del tema por parte del colaborador que
] lo atendid ReBUIEF

Entre 30y 60 M'!?.U'EQS.:. 5 e Malo g
‘Méas de 60 Minutos 1 ' ' : 5

- Bueno S e R e No .
Adecuncmn de las instalaciones fisicas para la : : : EaCunsidera que el nimero de colaboradores es i 5 :
prestacion del servicio. gB?E_U_I_E.'..r..... SR SO 3o 3 . suficiente para atender al piblico que visita el ™ : e

‘Malo i 1 ] i 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 [pmmedeﬂmulugacmn];'S .5
Oportunidad del Servico Promedio Homologacion Atrlhutn.'; Dpurtumdad [|E| Sen.uru:m B _ . . @»
Calidad del Servicio Promedio Homologacion Atributos Calidad del Servicio '

' = BIENESTAR
G e e B ST L Promedio Homologacion Atributos Resolucion de la Necesidad

FAMILIAR




. [} . y & o . " e . . . [ J . . [ I 4 .
Histdrico nivel de satisfaccion
Con ei objétivo de péder fealiiar cdmpafaciéﬁ con' los n.ivele's de éatisf'accié.n de.Ias eﬁcueétas a.plica'das én aﬁbs

anteriores se emplea la siguiente escala:

Mayor al 82% Menor al 75% Nivel de satisfaccion anual
Mayor al 4.1 Menor al 3.85
100%

96% 96%
95%

90%

e 85%

80%

75%

Nivel Alto Nivel Bajo
de satisfaccion de satisfaccion 70%

o0
© 2014 2015 2016 - 2017 2018 2019 - 2020 2021 2022 - @»

BIENESTAR
FAMILIAR




Satisfaccion por categoria

Oportunidad del servicio [ - | Categoria indicador

Macro region u Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Total general Mayor o igua| ad.s Mivel alto de satisfaccion I."
 Caribe :: 43 :: 4.7 :: 47 :: 4.8 :: 4.7 :: 4.7 :: a7 . . . Entre4a4.49 Nivel aceptable de satisfaccion| |[&
Centro Sur 5,0 49 a9 |®as|®ag|®as 4,9 - - - —
_ Centroriente [=ag|®™ ag|* as|™as|™as|™as|> 48 M?nm dEf 2 - HWEI b?m de fc'amfac,cmn - >
Eje Cafetero [=a9® 48" as[®as|®a9|®as|> 4,9
Llanos > az|® a48|* az|®50|®50[>a9|* 4,9
- Pacifico ™ a9[™ a9[|* a9[*a9[|*a35[|>a3|> 4,9 : : - . - :
Total general [=ag|> 48| ag|Pag|®ag|>as|® 4,8 A
Calidad del servicio [~ |
Macro Region B enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Total general
" Caribe a8 48| as|®a9|™a9|Fas|> 4,8
Centro Sur = s0[® 495" s50[Fa9|®a9|®as|* 4,9
Centroriente = az|® a48|® az|®az|®as|®ag|® 4,8
" Eje Cafetero > a9|™ ag[™ a3[™a5|>as™as> 4,9
Llanos a9 49| a9(|"a9|™a9|*as|> 4,9
. Pacifico = s0[™ 45" a9[®a9|®a9|®as|* 4,9. . . , . : . Nivel Alto de
Total general [=as|®™ as|> a9|>a90|>a9|>a9[> 4,9 Satisfacciéon

* La categoria “Calidad del servicio” obtuvo el mejor resultado de satisfaccion para el primer semestre del afio con un .
@
promedio de 4,8, seguido de “Oportunidad del servicio” con un promedio de 4,8. _ _ _ i‘) _
* La macro region Caribe obtuvo el menor resultado en la categoria “Oportunidad del servicio” con un promedlo de 4 7.

BIENESTAR
FAMILIAR




Satisfaccion por categoria

Resolucion de la necesidad [ - | Categoria indicador
Macro Region Bd Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Total general Mayor oigual a4.5 |Nivel alto de satisfaccion =
 Caribe = a2|> a4 a6>a6("a4[>a6> a5 . . Entre4a4.49 Nivel aceptable de satisfaccion| |[&
Centro Sur " agl> 44> asl>asl>as5>a5[> 47 Menor de 4 Nivel bajo de satisfaccion [P
. Centroriente =42 a2 24|Fsa|Faa|Fas|> 4.4 ? . . ; " : . F
Eje Cafetero [* a5 44" a6[*a6|®a6|"a7|™ 4,5
Llanos a4l aa|* a5["as5|™as|™as|* 4,5
* Pacifico ™47 a5|® a7|"a5|"a56|"a5|™ 4,6 . ‘ - . - g
Total general |~ a4 aa|* as5[*as5|~as5|"a6|~ 4,5 A
Satisfaccion general - |
Macro Region B4 Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Total general
. Caribe [a6|™ a47|* a7 ["as|®a7|>as|> 4,7
Centro Sur [ a9 ag|® a9|®a9|®as|™asz|> 4,9
Centroriente = a7|® 47| a7|®a7|®a7|®as|® 4,7
" Eje Cafetero [=ag|® 47" as[®as|®as|®as|> 4,3
Llanos [ ag|™ ag|* as[™as|®as|>as|> 4,3
Pacifico a9 ag|® a9|®as|®as|™as|> 4,3 Nivel Alto de
" Total general = a7 47> ag[*as|*as|>as|> 4,8 ) ) ' ’ ' '

Satisfaccion

e La categoria con menor resultado de satisfaccion fue Resolucion de la necesidad con un nivel aceptable y la macro regién .
@
con menor resultado fue Centroriente con 4,4 en el promedio del primer semestre. . _ _ ‘ _ _ _ _ @p

* La macro regidon con mejor satisfaccion general fue Centro Sur con un promedio de 4 9
BIENESTAR

* El nivel de satisfaccion general del mes de Junio fue del 4,8 (96%). FAMILIAR




Nivel de Satisfaccion Caribe

Junio 2022

<l

W
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Nivel de satisfaccién por categoria 2022

EEneru Febrero Marzo Abril Mayo Junio Total
39 46 43 " 41 "

Oportunidad del servicio [+ |
Macro region
Pan -
CZ BARANOA
CZ HIPODROMO [* 3,5 [
CZ NORTE CENTRO HISTORICO
CZ SABANAGRAMDE
CZ SABANALARGA [* s,0
CZ SUROCCIDENTE [ a3 =
REGIONAL ATLANTICO [» 3,7
===
CZ EL CARMEN DE BOLIVAR [* 5,0 [=
CZ HISTORICO Y DEL CARIBE NORTE [
CZ INDUSTRIAL DE LA BAHIA
CZ MAGANGUE [» 3,7 >
CZ MOMPOX
CZ SIMITI [
CZ TURBACO [
REGIONAL BOLIVAR
L 50|
CZ AGUACHICA
CZ AGUSTIN CODAZZI
CZ CHIRIGUANA [* 5,0 [

CZVALLEDUPAR 1
CZVALLEDUPAR 2
REGIOMAL CESAR

[ 5,0 [®s,0 [* 5,0
35 33 |Pas|Fa3|Fa1|®30

™ s.0 ™50
= a3 |®™3,7 [*azs
46 = a5 [®s0[Faa|Fa1Faa
> 3,7

0 50 448|449 449 o
5,0 ™50
5,0 [ 5.0 [® 5.0
[* 4,1 [* 5,0 | 4,3
50 ™ 5.0 ™37 [=a,3
[ 50 ™as|®50[*47 a9
5,0 ™50 ™50 s,0
5,0 [® 5.0

™ 5.0 ™50 ™5,0[™50[®s50
=™

5,0 [ 5.0 [*™s.0
[*a,3 >4,z

[* 50 [™a8[®a7[|™a5|™a8

[* 5,0 [* =0

= > > = = = = P
CZ 1 MONTERIA Fas|= a2 a6|Faa®as5[®as|Fas
CZ CERETE
CZ LORICA = 48" as[*a3[™as|™as5[*as6
CZ MONTELIBANO ™ s0[®™ s0[* s50[™a9[®s50[™s50[s0
CZ PLANETARICA = 5ol 50505049 [™as
CZ SAHAGUN =50 s0 [*=s5.0®s5,0™s50™s50
CZ SAN ANDRES DE SOTAVENTQO ™ 5.0 ™50
CZ TIERRALTA =50 sol™s0|®a6[®s0 a9
REGIONAL CORDOBA ™ s0[™ so0l* s0[®s0[®s50[®s50[™s0
= > > > = P> P> P
CZ FOMSECA > 5,0 [ 5,0
CZ MAICAD
CZ MANAURE [*s0[™ s0l* s0[®s0[®s50[®s50[™s,0
CZ RIOHACHA 1 =so0l™ a5 s50™s0[®s50[™s50[s0
CZ RIOHACHA 2 > 37 3,7
REGIONAL LA GUAJIRA [*s.0 ™ 505047 ®50 a0
= > > > P
CZ EL BANCO
CZ FUNDACION = s0 5.0
CZ SANTA MARTA 1 [> 5,0 [>s,0
CZ SANTA MARTA 2 [> 50> 50 [> 5,0 5,0
= > = = = = P
CZ LOS ALMENDROS ™ 5.0 [*™s.0 ™50
REGIOMNAL SAN ANDRES = 50| 46®s50s0|®s50[™as
= > = = P> = P
CZ BOSTON > 37 =50 = a3
CZ LA MOJANA ™ 5,0 [ 5,0
CZ NORTE = 50" 50 [=s5.0™s0
CZ SINCELEJO a7 s0[™ a8|™a9|"s50["s50[>as
Total =as|™ 47> a7Fas[>a7["a7>a7

La regional con menores resultados de satisfacciéon en la categoria de Oportunidad del servicio es Atlantico

/1N

Nivel Alto de
Satisfaccién

»




Nivel de satisfaccién por categoria 2022

Calidad del servicio

Macro region

CZ BARANOA

CZ HIPODROMO

CZ NORTE CENTRO HISTORICO
CZ SABANAGRANDE

CZ SABANALARGA

CZ SUROCCIDENTE

REGIOMNAL ATLANTICO

CZ EL CARMEN DE BOLIVAR

Enero
|l-

g

g
g
g
=
g

CZHISTORICO Y DEL CARIBE NORTE

CZ INDUSTRIAL DE LA BAHIA
CZ MAGAMNGUE

CZ MOMPOX

CZ SIMITI

CZTURBACO

REGIOMAL BOLIVAR

CZ AGUACHICA

CZ AGUSTIM CODAZZI
CZ CHIRIGUAMNA
CZVALLEDUPAR 1

CZ VALLEDUPAR 2
REGIONAL CESAR

=

=

[~ |
Febrero Marzo  Abril
[> [> [>
> as>
a48[® a6[> as9|>
> s0
49 > 50>
a5 43> az|>
5,0
[> [> >
45 |™ 5.0
> =0 >
[>
50 50 s0
> s>
> a6
[* =0
= a0
[> > >
50 as5|® s0
> so0l>

Mayo

as[>

a3 >
4.8

Junio

49 >
5,0 [

5,0 &

|h-
43>

Total

as >

a6 >
50>

>
5.0 >
5,0 &

4,8
4,8

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

4,8
4,8
4,8
4,3
4,8
4,8
3,0
4.9

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

c [> = [> [> [> [> >

CZ 1 MONTERIA > as® a6 a5 a7 a3 50> 47

CZ CERETE

CZ LORICA [ a9 50 50 48| 50> 49

CZ MONTELIBANO > as[® a9 as|> a7 50| a8|> a8

CZ PLANETARICA [ 50 a8 a4l 50 49> a8

CZ SAHAGUN > as[® 5.0 > as®> as|®> ag[> a8

CZ SAN ANDRES DE SOTAVENTO > as = as

CZ TIERRALTA > 50 ag[®™ as|® 50> a5 = as

REGIONAL CORDOBA > 50 asg[> 50 a5 50| as3|> 49
c > = [> [> [> [> >

CZ FONSECA = a0 = a0

CZ MAICAD

CZ MANAURE > a6 50 50 50 50 S50 49

CZ RIOHACHA 1 > as® a9 47 50 50 50 48

CZ RIOHACHA 2 [=  s,0 = s0

REGIONAL LA GUAJIRA > s0 = s0[® as|® as|® a3|> a8
= > = > >

CZ EL BANCO

CZ FUNDACION [=  s,0 = s0

CZ SANTA MARTA 1 = s0 = s0

CZ SANTA MARTA 2 = 50" 5.0 = as|® as
E| [> > > > > >

C7 LOS ALMENDROS = as = s0 = as

REGIONAL SAN ANDRES = ag|® 50| 50 45| as|® as
E| > [> > > > > >

C7 BOSTON [* 50 " 50 ™ s0

C7 LA MOJANA [* 50 ™ s0

CZ MORTE = 50 50 > s0l® 50

CZ SINCELEJO P a7® 50 a5 as|® a35|® 49| a9
Total = as® as[> as|® ag|> as|> a9|> a8

* Laregional con menores resultados de satisfaccidon en la categoria de Oportunidad del servicio es Atlantico

Nivel Alto de
Satisfaccién

»




‘Nivel de satisfaccion po'r categorla 2022

Resolucion de la necesidad

Macro region

CZ BARANOA

CZHIPODROMO

CZ NORTE CENTRO HISTORICO
CZ SABANAGRANDE

CZ SABANALARGA

CZ SUROCCIDENTE

REGIOMAL ATLANTICO

CZ EL CARMEN DE BOLIVAR

ad Enero

L

=

=
=
=
=
L

CZ HISTORICO Y DEL CARIBE NORTE

CZ INDUSTRIAL DE LA BAHIA
CZ MAGANGUE

CZ MOMPOX

CZ SIMITI

CZTURBACO

REGIOMAL BOLIVAR

CZ AGUACHICA

CZ AGUSTIN CODAZZI
CZ CHIRIGUANA
CZVALLEDUPAR 1
CZVALLEDUPAR 2
REGIOMNAL CESAR

|F

[ |
Febrero Marzo  Abril
[> [~ [~
> 50>
36 36 a1~
= 50
4,5 > 50>
a0 a1l 40>
5,0
[> [> [~
50 s0
[~ 50 >
>
50 s0[ s0
[~ a3z>
= as
= a0
> 50>
[> > >
50 s0 s0
> 50>

Mayo

>
3,0
43"

5,0
5,0 [®

a,7 >
5,0

Junio
|D>

a2

3,5 =

>
5,0

5,0 |[*
5,0 &

5,0 &

>
3,9 &

Total

5,0
3,9

5,0
4,6
4,0
5,0

5,0
4,0
4,0
5,0
4,6
4,7
4,0
4,8

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

La regional con menores resultados de satisfaccion en la categoria de Resolucion de la Necesidad es Atlantico, seguida de
San Andrés.-

Nivel Alto de
Satisfaccién

»

BIENESTAR
FAMILIAR

= I" I" I" I"‘
CZ 1 MONTERIA IE} a3 40> as|> aal> 43> as[> a3
CZ CERETE
CZ LORICA = a4l 50 as|® 50 as|® ags
CZ MONTELIBANC = a0l a7 as|® ag|® s0|F aol®™ a7
CZ PLANETARICA = sol 50 a2/ 50 a3 a5
CZ SAHAGUN = ao0|* as = a5 a4 so|* as
C7 SAN ANDRES DE SOTAVENTO = 50 = 50
CZ TIERRALTA = sol a5 s0|F a3z s0 = a7
REGIONAL CORDOBA = a3 asl® s0|® 50 s0 s0f® a3
[> > > [> > > >
CZ FONSECA = 50 = 50
CZ MAICAC
CZ MANAURE = a5 50 s0| a0 a6l 50 a7
CZ RIOHACHA 1 = sol® a6l 47| 50 a0l a7[F a7
CZ RIOHACHA 2 = 30 P 30
REGIONAL LA GUAJIRA = s0 = so0|® a5 so0|* s0[ a9
= [> [> >
CZ ELBANCO
CZ FUNDACION = s0 = 50
CZ SANTA MARTA 1 = a0 = a0
CZ SANTA MARTA 2 = sol* 5.0 = sol* 5.0
= [> [> [> [> |- ;
CZ LOS ALMENDROS ™ 30 = so0 = a0
REGIONAL SAN ANDRES = a0l 50 s0| 50 50 a8
[~ [> [> [> [> [> >
C7Z BOSTON = 50 > s0 P 50 °
CZ LA MOJANA = 50 = 50
CZ NORTE = sol™ 30 = sol® as
CZ SINCELEJO = a4l 50 a3 47 as|® 43" a7 -
Total = a2 aal" as|® a6l a4 a6l as



vael de satlsfaccmn por categorla 2022

EdEnero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Total
44 47 44 44

Satisfaccion general ﬂ
Macro region

a3
CZ BARANOA
CZ HIPODROMO = a2 >
CZ NORTE CENTRO HISTORICO
CZ SABANAGRANDE
CZ SABANALARGA [ a5
CZ SUROCCIDENTE = a3 >
REGIONAL ATLANTICO [ a6

> >
CZ EL CARMEN DE BOLIVAR [ a8 >
CZ HISTORICO Y DEL CARIBE NORTE >
CZ INDUSTRIAL DE LA BAHIA
CZ MAGAMNGUE = a6 =
CZ MOMPOX
CZ SIMITI |
CZ TURBACO &=
REGIONAL BOLIVAR

50
CZ AGUACHICA
CZ AGUSTIN CODAZZI
CZ CHIRIGUANA = 5.0 =

CZWVALLEDUPAR 1
CZWVALLEDUPAR 2
REGIOMAL CESAR

[* a8 >5,0
40| a2 |®as|"as5|Fa4a|*as

™ 50
™ 48|46 a8
46" 4543|7447 43 [Faa
[ a6
0 48 247 449 448 o
5,0 a9
5,0 | a,3 [ a7
[*a,3 a3 |*aa
50 |® 5,0 [*a,3 a7
™ a8 [™a9|®50[a5™a8
4,7 [®s,0 ™50 [™as8
4,8 a5

[* a6 [>ag8[>50[™50[>4a59
S0 LGS G A

48 |® 5.0 =50

[=as|Fas .

[ s0[™a8[>a6>a9["as
[*a,9 [> a9

a9

=50

Lt I"' I"" =

i G b "

CZ 1 MONTERIA [ a7]> a3|® 47®as5|™a6™a9[>a6

CZ CERETE

CZ LORICA = a7 as5|®a7[®as|®az[*as

CZ MONTELIBANO a7 as|® as|Fasg|®s50[*a7[*as

CZ PLANETARICA > so0® ag|®a6|®s50(™a7[®as

CZ SAHAGUN =as|™ a9 a9 |®™as|>as|™as

CZ SAM ANDRES DE SOTAVENTO = a9 [=as

CZ TIERRALTA ™ 50> a8 s50[*a7[>as [>a,9

REGIONAL CORDOBA [ a9 a9 s50[*50[™s0[™a9[>a9
= > P > > > > P

CZ FONSECA [* a5 [*a,6

CZ MAICAD

CZ MANAURE [* a7 s50[® 50™ag|™a9[®s50[>as

CZ RIOHACHA 1 [ a9 as|> as[®s0[™as[®a9[>as

CZ RIOHACHA 2 = a1 a1

REGIONAL LA GUAJIRA [ s,0 [* 50 ®a7 a7 ®s0([Fas
= > L

CZ ELBANCO

CZ FUNDACION = 5,0 [ 5,0

CZ SANTA MARTA 1 [ a8 [ a,8

CZ SANTA MARTA 2 > 50" 50 [ 4,3 5,0
= > > > P > >

€7 LOS ALMENDROS Ll ™50 [>a,z7

REGIONAL SAN ANDRES = 47" ag|®s50["az[*az®as
= > > = = P> P

CZ BOSTON = as =50 [=as

CZ LA MOJANA = s0 ™50

CZ NORTE = 50" a5 *s50™as

CZ SINCELEIO [ as[® 50/ a9®as|*ag|®™ag[*as
Total a6® a7[" a7Fas|"a7|*as[*az

La regional con menores resultados de satisfaccion en la categoria de Resolucion de la Necesidad es Atlantico, seguida de
San Andrés.-
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BIENESTAR
FAMILIAR



Nivel de Satisfaccion Centro Sur

Junio 2022
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W

BIENESTAR

FAMILIAR
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Nivel de satisfaccion por categoria 2022

El centro zonal con'menor resuttado de satisfaccion en la categoria Oportunidad del servicio es CZ Neiva de la regional

Huila con un promedio regular.

Oportunidad del servicio ﬂ Calidad del servicio ﬂ
Macro region Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Total Macro region Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Total
= > P> > ~ > > P> = > P = = = P> P
CZ BELEN DE LOS ANDAQUIES ™ s0 [* 5,0 [* 5,0 [* 5,0 CZ BELEN DE LOS ANDAQUIES ™ a5 [* 5,0 5,0 [®a,9
CZ FLORENCIA 1 ®s0|®™ 37" 50[®s50[®s50 [ a8 CZ FLORENCIA 1 [®s0®™ 5,0 505050 [* 5,0
CZ FLORENCIA 2 [ a,3[|*a,z CZ FLORENCIA 2 [* 5.0 [* 5,0
CZ PUERTO RICO [®=so0|® 50 a7|®s50[®as|®s0]|™a0 CZ PUERTO RICO =so0|® az|®™ s0|®s50®a7[*s0|>as
= > P > = = P> P = > P = = = P> P
CZ LA GAITANA ®s0|®™ 50/ 50 [* 5,0 5,0 CZ LA GAITANA ®s0|®™ 50" a5 5,0 [>a9
CZ LA PLATA =50 50 a95|®a7|®az|®s50[™as CZ LA PLATA =50 s50[* 50[®az|®s50[*s0[™a0
CZ MEIVA *= 37 [®5.0 a6 |=as CZ NEIVA = 5.0 ™50 [*s.0|®5.0
CZ PITALITO [®as|® 50" as5|®50[™as|*s0][|™a9 CZ PITALITO =so0|® as|® s50|®s50™as|*s0][*s5.0
REGIONAL HUILA REGIONAL HUILA
= L > = P> > P = L - = > P> P>
CZ LA HORMIGA |* 5.0 [* a5 a9 CZ LA HORMIGA |® 5.0 [* 5.0 [* 5,0
CZ MOCOA =50 [®s50™s50 ™50 CZ MOCOA =50 [®s50*s50™s50
CZ SIBUNDOY ®s0|™ s50[™ 5050 [ 5,0 CZ SIBUNDOY ®s0|™ 50" 5050 [* 5,0
REGIONAL PUTUMAYOQ [ 5,0 [* 5,0 REGIONAL PUTUMAYO [*™ 5,0 [* 5,0
= > P > = = P> P = > P > = > P> P
CZ CHAPARRAL =50 (™37 |®™s5.0™a6 CZ CHAPARRAL =50 [*a5[*s50*az
CZ ESPINAL = s0™ 50" 50 [*5.0[*a7 a9 CZ ESPINAL = s0|™ 50" as a9 [*as|>as
CZ GALAN ®s0l™ 50 s50[Fa1["a7"a7["as CZ GALAN [®as|®™ 50" 5047 "as5Fa7[>as
CZ HOMDA CZ HONDA
CZ IBAGUE [* 5.0 5,0 |* 5,0 CZ IBAGUE [* 5.0 [ 5.0 |* 5.0
CZ MELGAR |® 5.0 [* 5.0 *5.0 CZ MELGAR ® 5.0 ™ 5.0 |* 5.0
CZ PURIFICACION I s0 [ 5,0 CZ PURIFICACION ™ 50 [* 5,0
REGIONAL TOLIMA [* =0 [* 5,0 REGIONAL TOLIMA [* 5.0 [* 5,0
Total 50| ao|® a9|*az|®ao0|*as|*a9 Total 50| ao|* so0|*a0|*a9|*a9|*a0

J1\

Nivel Alto de
Satisfaccion

BIENESTAR
FAMILIAR




‘Nivel de satisfaccion por categoria 2022 A
 Las regional con mejor satisfaccion general fue Tolima ' ' ' ' ' ' ' ' '
Resolucion de la necesidad [~

Satisfaccion general ﬂ
Macro region

EdEnero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Total Ei enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Total

46 46 50 44 50 = = .48 50 47 439
CZ BELEN DE LOS ANDAQUIES [* 50 [* 5,0 ® 5,0 [® 5,0 CZ BELEN DE LOS ANDAQUIES ™ a3 [* 5,0 5,0 [®a,9
CZ FLORENCIA 1 [ as5® 50" 30[®s0[®s0 [*a,s5 CZ FLORENCIA 1 [* a9 46" a6[|®50]["s50 [ a8
CZ FLOREMNCIA 2 |* 5,0 [*5,0 CZ FLORENCIA 2 ™ a5 [*as
CZ PUERTO RICO Bsol= a0|® s0®s50Fa3|®s0®az CZ PUERTO RICO Bsol® a47[® as|®s50(®a7®s0™as
S T S G S S € sroEmEroE e e e Nivel Alto de
CZ LA GAITANA 37" 50" 50 ®s0[Faa CZ LA GAITANA [* 47" 50" a8 *s0[®>as Satisfaccién
CZ LA PLATA =50 s50[* as|®as5|™a7[®50[Fa7 CZ LA PLATA ®s50™ 50 a9|®a7|®a9|*50[>azs
CZ MEIVA = 5.0 ™50 ™50 ®5.0 CZ NEIVA = as [*50[™a5|®>as
CZ PITALITO as|= az|™ az|®s50Fa7|Fa7|®az CZ PITALITO =50 az|* ag|®s50([*as[*as|*™as
REGIONAL HUILA REGIONAL HUILA
> > g 50 443 450 448 o == 0 50 449,50 449 o
CZ LA HORMIGA ™ 5.0 [*=az [*as CZ LA HORMIGA [* 5.0 [* a9 |*ag
CZ MOCOA [*s5.0[®™s5.0|®™50™s50 CZ MOCOA =50 [®s50*s5.0™s50
CZ SIBUNDOY a3 50" s50[®s0 [*a,7 CZ SIBUNDOY [* a5 50" s5,0[™50 [ a,9
REGIONAL PUTUMAYO [* 3,0 [* 3,0 REGIONAL PUTUMAYQ [ a6 [*>a,6
L 50 .46 50 43| 39 50 .49 A7 A7 46
CZ CHAPARRAL [*50[™30|®™30(®™37 CZ CHAPARRAL [=s50™39*a6|~a5 g : 8
CZ ESPINAL =50 50" a8 [=as ™39 |®as CZ ESPINAL ™50 s50[* a9 a9 a6 |*as
CZ GALAN 50 504550357 42[Faa CZ GALAN [ a5 50 a9|™a6(|"43["a5[>47
CZ HONDA CZ HONDA p ¢
CZ IBAGUE I* 5,0 ™50 [ 5,0 CZ IBAGUE [* 5.0 [ 5.0 |* 5.0
CZ MELGAR ™ 5.0 |* 5.0 5.0 CZ MELGAR ™ 5.0 [* 5.0 |* 5.0 "
CZ PURIFICACION [* 5,0 [* 5,0 CZ PURIFICACION [* 5,0 [* 5,0 ! Q é
REGIONAL TOLIMA ™ 30 [* 3,0 REGIONAL TOLIMA [ a6 [ 4,6
[=as|>= aa|* as|®ag|™as|>as|*a7 [® a0 asg|* ag9|*a0|™as|*as|*a0 BIENESTAR

Total

Total

FAMILIAR




Nivel de Satisfaccion Centro oriente

Junio 2022
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BIENESTAR

FAMILIAR




Nivel de satisfaccion por categoria 2022

* Laregional con menor resultado de satisfaccion en la categoria Oportunidad del servicio es Santander.

i Oportunidad del servicio - | ’ Oportunidad del servicio [+ |
Macro region EiEnero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Total Macro region Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Total
= > > [> > = P> P> = > > = P> P> P>
CZ BARRIOS UNIDOS :'* 5,0 [> 46> a5 [>a7>s0>as - CZ CAQUEZA ®s0/> 50/ s0/®s0[*s0 > 5,0
€7 BOSA > 5,0 > a6 [* 5,0 [*50 ™50 ™48 CZ CHOCONTA =50 a7|* 50 ®s5.0[*>5.0™a3
CZ CIUDAD BOLIVAR *so0l®™ s0[* s50[®s50[®s0[™s0[™s,0 CZFACATATIVA 50> ascl™a7l™a9 a5 50”48
C7Z FUSAGASUGA a7 50 50["s50Pa7®as®as
: CZ CREER a1 > 5,0 >2,3 > 4,2 CZ GACHETA [* 5,0 ™ 5,0 [®s5.0™s,0
CZ ENGATIVA =46 37> a3[®s0[*s0[>s0[*as 7 GIRARDOT 5,0 [>s,0
CZ FONTIBON [* 50> 49[* 50[®s50[™s,0 [* 5,0 €7 LA MESA [>s.0 [>s.0
CZ KENNEDY [>a7]> 48> a6Fa5[a7(>a7 a7 CZ PACHO > 5,0 [>5,0 " 5,0
C7 KENNEDY CENTRAL I* 50" 50 P50 CZ SAN JUAN DE RIOSECO [* 5,0 [*3,7 [*5,0 a7
CZ MARTIRES [™so|™ 50> s0[™s0[™as|™s0™s50 CZ SOACHA =50 50l s0™as[>a7[>as>a7
C7 RAFAEL URIBE I." 49 I." 4,9 I." 48 I." 4.8 I." 4,9 I." 4,9 I." 4,9 CZ SOACHA CENTRO > 37 * 5,0 > a3
CZ REVIVIR [> 5,0 [> 5,0 [* 5,0 5,0 [*5,0 CZ UBATE > 5,0 50”50
CZ SAN CRISTOBAL SUR "so0l®™ a6 as[®as[®as|™a7[™a9 g:l';fﬁm Ba2lt a3 asParPasPas > as
CZ SANTA FE > 50> 50> 505037 ™47 a8 e o DINAMARCA i Gl G Nivel Alto de
CZ SUBA [ a6 50> 43[™a6[>a7>a9>as - = = N S = Satisf i6
CZ TUNJUELITO [ a6 50[* 4750505049 CZ CUCUTA 1 B so® 50l 47505050 as atistaccion
CZ USAQUEN [>as|> 42" 24”5043 s0["a7 CZ CUCUTA 2 ® a6 50" 47|48 ®s50[as5®a7
CZ USME Pas|> 44> a7Pas[>as5|>as>a7 . CZ CUCUTA 3 [ a5 a5/ 4725 as[™a9|>as
REGIONAL BOGOTA = s0l® s50[® s0l®s0[®s50[®s0s0 cz ocalA [ 453> a8[> s0[®s50[>s50as5>4as
= P> > > > P > P CZ PAMPLONA [*ag[> 50" s50/"s0 =43
CZ DUITAMA ®s0® 50 37 > a6 CZ TIBU [ sol® a3[®ag|®as|®s50["as
CZ EL COCUY > 50> s50[™50s50[™s50Ps50 . REGIONAL NORTE DE SANTANDER > :: 5,0 :; 5,0 :: 5,0 :: 5,0 - :: 5,0 : : . .
CZ GARAGOA > 5,0 " s0l"s0"s0 ™ s,0 CZ ANTONIA SANTQS [* 50> 50/ s0/®s50[>s50[>a7®a9
CZMIRAFLORES > 50> 50 I*s.0 [*s5,0[*5,0 C7Z BUCARAMANGA SUR = a3 ® 50" 50 ® 4,7 [*5,0 |®az
CZ OTANCHE " 50> 471> s50™s0™s0"s0Fa9 - CZ CARLOS LLERAS RESTREPO > a6 23> 30 [> 4,6 > 2,4 . ‘ ' ( '
CZ PUERTO BOYACA [ 37> s50[™ 375050 [>a,6 CZ LA FLORESTA [> 3,750 >3,7 [> 4,3
CZ SOATA = 5,0 =50 C7Z LUIS CARLOS GALAN SARMIENTO [ 5,0 [® 5,0 I®s.0 o
CZ SOGAMOSO I* 5,0 *37 50 ®as - CZ MALAGA [* 5,0 I 50 I®>s.0 : : : 4 ‘ ‘ :
7 TUMNJA 1 > s0[* 50 [*5,0 [*5,0 CZ SAN GIL > s0 [® 5.0 =50
CZ TUNJA 2 [* 50 50 5050505050 CZS0CORRO 50> s0l*s0 > 5.0 BIENESTAR
REGIONAL BOYACA [*>s,0 [> 5,0 CZVELEZ 43 |” 4.3 . . ) . FAMILIAR

Total [*a8> 48" a8[>a8[>as8["as8|>as




[ ] [ ] [ I 4 Y 4
Nivel de satisfaccion por categoria 2022
* La punto de atencion con menor resultado de satisfaccion en la categoria Calidad del servicio es el CZ Tunja 1 de la
Regional Boyaca

Calidad del servicio  ~ | Calidad del servicio [~ |
Macro region Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Total Macro region Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Total
= > > > > = > P> = 27 A8 S | S TS
. CZ BARRIOS UNIDOS = a9 * s50Fa1|®s,0[®a5>a7 . e a7l a5 505050 >
> . > . - . - . > . > . CZ CHOCONTA I® 50 so0[*as =45 |*s0[>a9
CZ BOSA *s0 ™ 5.0 ®5,0®s,0[®50[™s5,0 7 EACATATIVA a9 > 48> as|>as|>a4s>a9 a7
CZ CIUDAD BOLIVAR sol™ as5[* a0[™a9™as[®s50[*>47 CZ FUSAGASUGA Fso> 4> as[™s0[™a9|>50["a9
CZ CREER = s0 = a3 *s.0 > 4,7 ’ CZ GACHETA > a3 [> 5,0 ®s5.0™a5
|2 L
CZENGATIVA = 43> s0/®s50™20["asFs0[>ae oanon | e > L i
CZ LA MESA 5,0 5,0
CZ FONTIBON a7 ag|®as|®as8|"a0 [> 4,8
- - - - - - - CZ PACHO |* 5,0 |* 5.0 [* 5,0
CZ KENNEDY [Fag|> a8/ a7Fa7Ps0PasFas - CZ SAN JUAN DE RIOSECO > s.0 [>5,0 > 5,0 >s.0
CZ KENNEDY CENTRAL = 50 s0 [ s,0 CZ SOACHA 35> as[>a6l™as>a7>a7>a7
CZ MARTIRES a6 43" a3|®™as|®as|®s50["as CZ SOACHA CENTRO > s0 I*s5.0>s,0
CZ RAFAEL URIBE [>aa> as|>as|™a7[>a7>as>a7 . CZ UBATE >a,5 >s0l>as
= = = . B CZVILLETA
CZREVIVIR :._ 5,0 > :._ 5,0 > :._ 50 :._ 4.8 :._ 49 CZ ZIPAQUIRA I*a6® as[™ as|™as8|™a9[*50[>as8
CZ SAN CRISTOBAL SUR 4,7 50 a6 |®as|®as|®as a7 REGIONAL CUNDINAMARCA > 50 5050 Nivel Alto de
CZ SANTA FE so0l® s0[®s50®s50[Fa0™a9®a9 > > S S
: : : , \ \ \ o= P> | e e e _ ' _
CZ SUBA [>s0[> a6 as[™as(|>as|>as8(|>as czcucuTal "s0™ a8l s0["s0[”a8”s50["49 Satisfaccién
CZ TUMJUELITO I." 5,0 I." 45 I." 5,0 I." 4,8 I." 5,0 I." 49 I.“ 49 CZCUCUTA 2 ® 50" 5049504349 |"43
CZ USAQUEN [>a3[> 47> a9®as|®a9[>as[>as CZCUCUTA 2 > 48> 50> as[as™47>as(>as
CZ USME Pas> a7l a5l>50 a5 ™49 a5 €2 OCANA Paol a3l 4940 P30 s0Pas
- . - ' - ' - ' - ' - ' > ' CZ PAMPLONA |*so® 5.0 5050 |* 5,0
REGIOMAL BOGOTA ™ 5,0 50 a6 ™45 [®s,0[™as8[>as czTIBU P 50> 5040 a3 50> s0
l > [> > [> [> > > REGIONAL NORTE DE SANTANDER ® 50 s0[™a8][*5.0 |*a,9
CZ DUITAMA *so0l® so0 I*s.0 I*s.0 . = > P 0N 510N SN [ S . . . . . . .
7 EL COCUY [* 5.0 50[™s5.0[™50]™50[™s50 CZ ANTONIA SANTOS :: 5,0 :: 45 :: 5,0 [*5,0 ::5,0 ::5,0 ::4,9
CZ BUCARAMAMNGA SUR 4.8 5,0 4.8 4.8 4.8 4.8
CZ GARAGOA 50 = 50 ®s0(®s50 P 5.0 ’ : ’ g : ’
I._ - I I I._ - I._ CZ CARLOS LLERAS RESTREPO a7 30 as > a,0 [*a,5
CZ MIRAFLORES az|> s0 ®s0[®5,0[®>4a9 _ 7 LA FLORESTA P 505050 > 5.0 ' . ' . . '
CZ OTANCHE [*as[™ so0[*s0[*a9(|*50[>48[>a9 CZ LUIS CARLOS GALAN SARMIENTO [® 45 > 5.0 Pas
CZ PUERTO BOYACA =s50™ 45" 50[®50][®5,0 * a9 CZ MALAGA ™ 50 [> 5,0 5.0
CZ SOATA > 5.0 [>s.0 CZSAN GIL > s0 [> 5.0 5.0 .‘
CZ SOGAMOSO [> a5 [*> 5,0 [> 5,0 * a8 CZ3O0CORRO "so0l a0l 50 >a0 . - - } 1 W)
! ! ! ! CZ VELEZ 5.0 ™50
CZTUNJA 1 ™ so0[™ 38 [*5,0™a5 -
CZTUNJA 2 [*s50[™ a49[® a8|™az[™s50[™50[™49 CENTRO DE CONTACTO BIENESTAR

FAMILIAR

REGIONAL BOYACA 5,0 5,0 . Total Pas> as> as[™as[™as[a9~as




[ ] [ ] [ I 4 Y 4
Nivel de satisfaccion por categoria 2022
* Laregional con menor resultado de satisfaccion en la categoria Resolucién de la necesidad es Bogota.
* El punto de atencidén con menor resultado en esta categoria es el CZ Carlos Lleras Restrepo de |la regional Santander.

Resolucion de la necesidad ﬂ N

Resolucion de la necesidad ﬂ

. . . Macro region Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Total
Macro region Ed Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Total > > > = B P
= L 40 [~ = CZ CAQUEZA [*™a6™ s50|® s0[®s0[®s0 [> 4,9
CZ BARRIOS UNIDOS > aa = a3 [®30[>s50[a5>a2 CZ CHOCONTA [> 50 a5 50 [>5.0[>30>a5
CZ BOSA > 20 > a3 |®5,0 5050 a4 CZ FACATATIVA a5 35> a3[Fa3[a3[~a4[>42
CZ CIUDAD BOLIVAR ™50l a4|®s50["a0"a0[>as0[>a3 CZ FUSAGASUGA >35> 50> 455038 [>47["a5
7 CREER > 37 > a3 > 5.0 > a1 CZ GACHETA > 5.0 |* s,0 |* 5,0 [> 50
- 2 > ~ z > > 2 > ~ : CZ GIRARDOT 3,0 [®3,0
C7Z ENGATIVA ®z6™ 50 a0®Lo™ss5™s50[™zs8 7 LA MESA P50 P50
CZ FONTIBON [*a8= 41> a4[*50[>30 [>a,4 7 PACHO [> 4,0 [>s.0>a5
CZ KENNEDY 36 a41® 38Fa1|Fa3[®s0[*a0 CZ SAN JUAN DE RIOSECO [* 5,0 5050 [>s0
CZ KENNEDY CENTRAL = 50 s0 [*s,0 CZ SOACHA ™30 35 38[~a4[>a1>37>39
= = =
CZ MARTIRES > 27> 50> a5[>s50>as>s50>a5 CZ SOACHA CENTRO > 30 0P a0
. . . . . B . CZ UBATE |®s.0 I®s.0|® 5.0
CZ RAFAEL URIBE [Za0l> 42" a3|"aa>as5a7(>a3 CZ VILLETA
> > N i
CZREVIVIR [~ 5,0 > 5,0 =50 [® 5,0 > 5,0 CZZIPAQUIRA 22 38> aal-a0[>az3 a7 >11
CZ SAN CRISTOBAL SUR 371 a3/® 394143 ™39(>a0 REGIONAL CUNDINAMARCA > 5,0 [>5,0 > s,0
CZ SANTA FE ®so0l® 50 s50/s50™50[®s50Pa7 = > > > = = P P> Nivel Alto de
CZ SUBA 327> a4l|F a2|Fas5[Fa7["40("a4 CZCUcUTAL B0l solasPassol>asPaz ' ' Satisf i6
cZ TUNJUELITO [ a3 > a5 a5/s50™s50>a1>a5 CZ CUCUTA 2 = a3 30" as|Faa|Pa7|"a3[™as atisraccion
CZ USAQUEN a2 39 3954342 Pas|>a2 CZ CUCUTA 3 [*as5™ 47" as5Fa6lFa2[>a7 a5
Bao P a2 az7lBan(Bas(FaslBa cz ocaiia [>a6> 40> aa|®s50>50[>a8>a6
CZ USME a2 33" 37Fa3Fa3Fa3Faa 7 PAMPLONA 47> 47> 5050 >a7
REGIONAL BOGOTA > 30> 50> a5(|®50s50[>46[>46 CZTIBU > 500> 4947 PasPs0>as
= = = = LSO SN i | REGIONAL NORTE DE SANTAMDER P so0l|> a2Fa3®s0 a5
CZ DUITAMA [* 50> s0 [* 5.0 [>s50 = 46 ‘A3 50 a5 46 a4 ) _ . . _ _
CZELCOCUY [~ s0l® s50[™s0[™s0>s0[>s0 CZ ANTONIA SANTOS ™50 50> 5050504046
7 GARAGOA > 5.0 > 5050 P50 > 5.0 CZ BUCARAMANGA SUR " s0® 50" s0 [* a3 [|®s0®as6
~ ’ > ' . > . > > ' CZ CARLOS LLERAS RESTREPO = a2 10" 20 |* 5,0 [*a,0
CZ MIRAFLORES [* 50> s0 [™5,0[™30[>4a7 CZ LA FLORESTA > 505050 5.0
CZ OTANCHE [*™s50 a48[* s50[*50[50s0(>as CZ LUIS CARLOS GALAN SARMIENTO [P 5,0 [ 3,0 = a0
CZ PUERTO BOYACA 50 30[™ 30®s50s0 = a,3 CZ MALAGA [> 5,0 [> 5,0 [>s,0
C7Z SOATA [* 3,0 [» 3,0 CZ SAN GIL ™ 10 [*s,0 [*3.0 0‘
I L I =
CZ SOGAMOSO [> 5,0 [*>5,0 5,0 [® 5,0 CZ SOCORRO >s0> s0l*s0 L. so. . . ' . W)
= B> PRT CZVELEZ 5050
CZTUNJA 1 > 50" a0 5025
CZTUNJA2 [*so0l™ a6l* a4["50s0[™s0[>a7 CENTRO DE CONTACTO BIENESTAR

FAMILIAR

REGIOMAL BOYACA I® 5,0 50 Total a2 a2 aa[FaaFaa]"a5[aa.




~ Nivel de satisfaccion por categoria 2022

* Las regionales con mejor satisfaccion general fueron Boyaca y Norte de Santander
* Los puntos de atencidon con menor resultado de satisfaccion general fueron CZ Carlos Lleras Restrepo (Santander) y CZ Puerto Boyaca (Boyaca)

Satisfaccion general  ~ | Satisfaccion general B
Macro region Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Total D TEETE Bl enero Febrero Marzo Abril_Mayo Junio Total
3 I' I' I' I' I' Ib Ib = |P |b |D |b |D |P |b
. L L L L L |2
CZ BARRIOS UNIDOS [ as [ a7®a0Fas|™a7|®as G oAaiezR I. 28 I. > I. solso I.S'O > Ip4'9
. * . ’ . * . * . * - * €Z CHOCONTA =50 as|®as " a3 [*a56|>as
CZ BOSA [> a,6 [ 47 >50[>50[™s0(™as CZ FACATATIVA P asl> a5/ a7Pa7>asPas|™as
CZ CIUDAD BOLIVAR Psol a7 a6|>a7 a7 ™as>a7 CZ FUSAGASUGA [>a6> a9 a3™50[>a6[as>as
CZ CREER [~ a4 [> a6 [>a,1 [>aa " CZ GACHETA > a7 P> s0 . P> 5,0 I: a8
CZENGATIVA 25> 26 4628 a6 >s50[>as G2 GIARDOT B e
CZ FONTIBON >as> 47 as[>asFa1 [> a5 o PACHO Pas  PsolPas
CZ KENNEDY [*as> 46" 2aFas®a7[™a9[™a6 - €Z SAN JUAN DE RIOSECO [* 5,0 4,6 5,0 [> 4,9
CZ KENMEDY CENTRAL > 50" s0 [*s,0 CZ SOACHA 33> 46> a6[>a7>a6>a5>as
CZ MARTIRES [~az® a9 as>as®as|®s50[*as CZ SOACHA CENTRO = 41 [>a,6 ™43
g = =
CZ RAFAEL URIBE [*as[> 47" a7®a7Pa7["as(|>a7 CZ UBATE [>a8 [>s0[>a29
CZ REVIVIR ™ 5.0 = s.0 * 5,0 [™a3 |®5,0 g ;';Eﬁm a1l a5 a6Pas a7 Pas > a6
CZ SAN CRISTOBAL SUR a6 a7 a6[Fa7|"a7[Fas5[*as6 B ’ T
* r G * * * * REGIONAL CUNDINAMARCA 5,0 5,0 ™50 H i'ﬂ'ﬂl H.“D d'E
CZ SANTA FE 50 s0l®s0®s50™32as[™as = > P L - R =
CZ SUBA [>a6> 47 a7[a7>a7>a6"a7’ czcucutal 5ol a9/>agl”as™asl™a9[>as . ' ' Satisfaccién
CZ TUNJUELITO a7® 47" asPas|®s0|®as|™as CZ CUCUTA 2 [=a7[> 46> a8[>a8("a9™as|>4z8
CZ USAQUEN Pa71> a2 as5Pa7™a7>as>as CZ CUCUTA 3 a8 > 29> a7[>a8>a6>29>a8
> ! = ’ > - > ’ > ’ > ! > o CZ OCANA [ag[> 47 as[>s50[>50>a9[>a9
CZ USME 4,7 43> 4547 ™47 a7[™a6 7 PAMPLONA Bag> asP 5050 45
REGIONAL BOGOTA a5 so® a7["asFs50™as|™as cZTIBU = s0l>asas Pag[>s0>as
= > > L e SO L | g REGIONAL NORTE DE SANTANDER > 50> as[>az P50 [>a49
CZ DUITAMA =so0l™ s0 a6 ®as . = > = 296 25101 LA LT o . . . . . . .
CZ EL COCUY > s0* s50|®s0™s0™s50™s0 CZ ANTONIA SANTOS :: 5,0 :: 48 :: 5,0 [* 5,0 :: 5,0 :: 4,7 :: 4,8
. B> B> B> . €Z BUCARAMANGA SUR 4.7 50" 49 47 ®a9|™as
CZ GARAGOA I._ >0 - " 50”50 I._ 3.0 - I._ 3.0 €7 CARLOS LLERAS RESTREPO Pas|®™ 23|® 36 [=a4|>a53
CZ MIRAFLORES [>as> s0 [>s.0™a6™a9 C7 LA FLORESTA P> 4,6 75,0 > a6 [>as
CZ OTANCHE [>as™ 48> s50Ps50[®s50[™4a9[>as €7 LUIS CARLOS GALAN SARMIENTO [® 4,8 [> 46 ®a,7
CZ PUERTO BOYACA a6 43| a1|®s50][®s50 |*a,z7 CZ MALAGA [> 5,0 [> s0 [>s,0
CZ SOATA > a6 [* 4,5 CZSAN GIL = a1 [*s,0 a6 o‘
CZ SOGAMOSO > az > a6 [*s0>as - CZSOCORRO [>s0l> 45> s0 [>5,0 . . . . . Q s
! ! ! ! CZ VELEZ a8 ™48
CZTUNJA 1 > 50" a2 5,0 ™47 5 ! I
CZTUNJA 2 > 50> a49[® a8[™as[®s50[™50[™4a9 CENTRO DE CONTACTO BIENESTAR

FAMILIAR

REGIONAL BOYACA I® 5,0 [®50 . Total Pa7l> 47> a7F47Fa7FasFa7




Nivel de Satisfaccion Eje Cafetero

Junio 2022
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BIENESTAR

FAMILIAR




Nivel de satisfaccion por categoria 2022

Oportunidad del servicio ﬂ
Macro region Enerc Febrero Marzo Abril Mayo Junio Total
= > > > > > > P
CAIF COMUNA 13 |® 5,0 *s.0
CZ ABURRA NORTE = a4l a1|"a4a|®3,7 = a3
CZ ABURRA SUR >s50® 50/ 50[®s50 ™50
CZ INTEGRAL NOROCCIDENTAL | 4,3 [® 4,7 [® 5,0 >50>a3[*a6
CZ INTEGRAL NORORIENTAL = 3,7 [®s50™s50[™s50(>a8
CZ LA MESETA [* 5,0 I 5,0 [* 5,0 5,0 [*5,0 ®5,0
CZ MAGDALENA MEDIO * 5,0 [®5,0
CZ OCCIDENTE ®s0® 47 s50[®s50[™s50®s50[™a3
CZ OCCIDENTE MEDIO = s0 ™50
CZ ORIENTE as|™ 47" as5[Fs0Pas|~az>a7
CZ ORIENTE MEDIO ™50 s0l® s50/[®s0™s.0[™s5.0[™s0
CZ PENDERISCO I 5,0 [* 5,0 5,0 [*5,0 ®5,0
CZ PORCE NUS = s50|® 50 ®s.0[*5,0 *50
CZ ROSALES a7 a3|® a7[®37|®s50 ®a5
CZ SUR ORIENTE |*3,7 37
CZ SUROESTE > 5,0 [* 5050
CZ URABA = s50[* 50 ™50 [*5,0
REGIONAL ANTIOQUIA [®s0®™ s0[™ 5,0 [* 5,0
= > > 2 e N S |
CZ DEL CAFE ®s50[® s0 |® 5,0 ®s.0
CZ MANIZALES 2 >so0®™ a9 as[™a8[>as[>a3|>as
CZ NORTE =50 so0l® 37[s50™s0[™s0(™as
CZ OCCIDENTE [> 50" a9[®50[>s0[™s50s0
CZ ORIENTE ™ s,0[®™ s50][* 50[®™s5,0[™50][®s50[™s5,0
CZ SUR ORIENTE = s0 *s.0
= > > > = P >
CZ ARMENIA NORTE >s50® 50/ 50[®s50 ™50
CZ ARMENIA SUR 5,0 [ 5,0
CZ CALARCA
REGIONAL QUINDIO [* 5,0 [* 5,0
= > > SN N N S |
CZ BELEN DE UMBRIA a7 |* 5,0 ®50[®50®s50[®50
CZ DOS QUEBRADAS >s0®™ s50[™ 50[™a9[>a5[>a3>as
CZ LA VIRGINIA =50 sol®as|~a3[Faz|®s50(*as
CZ PEREIRA [>ag[> 47> as|®s50[>s50["s50Fas
CZ SANTA ROSA DE CABAL ™ s0® s50[™ 5048504549
REGIONAL RISARALDA ™ s0™ 50" 50 *s.0 ™50
Total a9 as|™as|*as|>as|*a9|>a90

Calidad del servicio ﬂ
Macro region Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Total
g > P> > >
CAIF COMUNA 13 |* 50 |® 5,0
CZ ABURRA NORTE = a3|®™ a6|®a6|*as |® a6
CZ ABURRA SUR = as5® 50> a3®s0 |*a,6
CZ INTEGRAL NOROCCIDENTAL [ 5.0 ™ 48> 50 ®50[~aa>as
CZ INTEGRAL NORORIENTAL = 5,045 [®s50>a7>as
CZ LA MESETA I 5,0 [* 5,0 ™50 5,0 ®5,0 5,0
CZ MAGDALENA MEDIO ®s5.0[*5,0
CZ OCCIDENTE ®=s0® s50[® s50[®s50[®s50™s0[®s50
CZ OCCIDENTE MEDIO = a0 = a,0
CZ ORIENTE =50 a3|™ az®s50[™as>as5[>as
CZ ORIENTE MEDIO ®s50> a95® as®s5050["s50[as
CZ PENDERISCO [* 5,0 ™50 5,0 ®5,0 5,0
CZ PORCE NUS ™ as|® 50 *s,0[®50[™a9
CZ ROSALES 50l ao0l® 50®s0[*a5 |®a,8
CZ SUR ORIENTE = a3 = a3
CZ SUROESTE [* 5,0 [* 5,0 5,0
CZ URABA = s0[* 50 > 5,0 ™ 5,0
REGIONAL ANTIOQUIA ®=s0™ a9 as | a,9
g > > LN e | S e
CZ DEL CAFE s50* s0 > 5.0 ™50
CZ MANIZALES 2 [=as® as|* as|™as[*s50[as[>a59
CZ NORTE =50 s50® 505049 ®s0[™s0
CZ OCCIDENTE > 50> 4949 s50(>s50[s50
CZ ORIENTE ®sol™ sol®as5/s0lFa0lFa0l™a7
CZ SUR ORIENTE = 5,0 |®s,0
g > > > P >
CZ ARMENIA NORTE =50 s50[* 5050 |* 5,0
CZ ARMENIA SUR > 5,0 = 5,0
CZ CALARCA
REGIONAL QUINDIO | 5,0 |* 5,0
5 > > LN e N e |
CZ BELEN DE UMBRIA ® a8 * a5 [®s50[®50™as|™a3
CZ DOS QUEBRADAS *as|™ 50> a5as[®as[>50[>as
CZ LA VIRGINIA =50 a48|™ a3[Fs50[™as|>as[>as
CZ PEREIRA "ag™ az|®s0®s50[~as(>as"as
CZ SANTA ROSA DE CABAL ® a9 s50[* 50[s50[™s50(as[™as
REGIONAL RISARALDA ®as® 50" 50 ®s50™a9
Total = a9 as|® a9[Fao[*a9[*a9[*a9

e Laregional con mejor resultado
de satisfaccion en las categorias
Oportunidad del servicio y
Calidad del servicio es Quindio

Nivel Alto de
Satisfaccién

»

BIENESTAR
FAMILIAR




Nivel de satisfaccién por categoria 2022

Los puntos de atencion
con menor resultado
para el mes de marzo en
la categoria Resoluciéon
'de la necesidad fueron
el CAIF Comuna 13, CZ
‘Aburra Norte y el CZ
Aburra Sur de la
regional Antioquia.

Las regionales con
‘menor resultado en la
categoria Resoluciéon de
la necesidad fue
Antioquia.

Las regional con mejor
satisfaccion general fue
Quindio

Nivel Alto de
Satisfaccion

»

BIENESTAR
FAMILIAR

Resolucion de la necesidad ﬂ Satisfaccion general ﬂ
Macro region Ed enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Total Macro region Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Total
= > = = = = P = > = = = =
CAIF COMUNA 13 ® 30 ™30 CAIF COMUNA 13 ® a6 ®a6.
CZ ABURRA NORTE = a2 37|38 [™20 3,8 CZ ABURRA NORTE = 23" az|Faa|™38 | a,3
CZ ABURRA SUR =50 50 3750 [*a,3 CZ ABURRA SUR =as™ 50" aa[*s0 [P a,7
CZ INTEGRAL NOROCCIDENTAL [® 2,0 [ a2 |® 5,0 ®s.0™30[™39 CZ INTEGRAL NOROCCIDENTAL [* 41 ™ 4,6 |® 5,0 ®s50*41[*as5
CZ INTEGRAL NORORIENTAL ® s50®50(30Faz3™as CZ INTEGRAL NORORIENTAL = a6 a5 [™a6|>a7[>as
CZ LA MESETA * 5,0 ® s0[®5,0 ™50 ®s50s50 CZ LA MESETA |® 5.0 |* 5,0 ® 5,0 ™50 ®s.0[*s50
CZ MAGDALENA MEDIQ |* 5,0 |® 5,0 CZ MAGDALENA MEDIO |* 5,0 |* 5,0
CZ OCCIDENTE [*=s0[™ 45> a8[>s50s50[>a5>~a3 CZ OCCIDENTE 50> 45 45>s50™s50(™asPas
CZ OCCIDENTE MEDIO = s0 ™50 €Z OCCIDENTE MEDIO = a6 * a6
CZ ORIENTE a7 41" a3[®s0™a7"a0"a3 CZ ORIENTE =as™ a6[> a27"s50™as[>a3>a7
CZ ORIENTE MEDIO =50 s50[* s50[®s50[~a3[®50™a3 €Z ORIENTE MEDIO =50 so0[* a5|®s0[®a9|®50[™s0
CZ PENDERISCO |® 5,0 ™50 ™s0[®s0™s0 CZ PENDERISCO |® 5,0 ™50 50®s0[™s0.
CZ PORCE NUS * s0[* 50 [*™ 5,0 [ 5,0 [*5,0 CZ PORCE NUS = as5|" s0 [ 5,0 [ 5,0 |® 5,0
CZ ROSALES ™ as|®™ 30> a0[®s50][*™37 = a,0 CZ ROSALES =as|®™ 33 a7 ®as|*as5 |® a5
CZ SUR ORIENTE 3,0 3,0 CZ SUR QRIENTE |*3,8 |*3,8
CZ SUROESTE > s0 5,0 [*s,0 CZ SUROESTE ™ s,0 |>5,0[>s,0°
CZ URABA ™ 50" 50 ™50 ™50 CZ URABA = s0" 50 |*s,0 |*s,0
REGIONAL ANTIOQUIA =50 45> a7 [ 4,7 REGIONAL ANTIOQUIA =so0l™ as[>as [>a,9
o = > > = = > P> 208 a8 a8 el Jasl
CZ DEL CAFE *s0|® 5.0 [ 5,0 [ 5,0 CZ DEL CAFE 50> 5,0 |* 5,0 |* 5,0
CZ MAMIZALES 2 = a4 as5|* g4[Fa3|Fas5[>as5[~aa CZ MANMIZALES 2 =ag> as|> as[*a7|"as[>as|>as
CZ NORTE =s0® s50[* s50[®as[®50[®50[™a9 €Z NORTE =50 s0|* a6|®a3|®as|®50[*as
CZ OCCIDENTE = 46" 4750 "s50"as®as CZ OCCIDENTE = as|® as5|®50[>s0["s50[>as5.
CZ ORIENTE =50 s0[* s50[®s50[®s50[®s50™s50 €Z ORIENTE =50 so0|* as|®s0[®a6|>as™as
CZ SUR DRIENTE = 50 [ 5,0 CZ SUR QRIENTE = 50 |*s,0
5 > > > = [ = [ 2 = = >
CZ ARMENIA NORTE = s50®™ 30" s50[®s0 a7 CZ ARMENIA NORTE =50 a6|* 50|®50 ®a9 "
CZ ARMENIA SUR [ 5,0 [ 5,0 CZ ARMENIA SUR |* 5,0 |* 5,0
CZ CALARCA CZ CALARCA
REGIONAL QUINDIO |*™ 5,0 ™50 REGIONAL QUINDIO I* 5.0 |*s,0
5 [ == > = > P > = [ [ N N | S
CZ BELEN DE UMBRIA |® a5 I® 50 |®5,0®50®s50a3 CZ BELEN DE UMBRIA B a7 ® a9 |®50®s50™a3[*as9
CZ DOS QUEBRADAS a9 as5|™ a6[>as a7 [>a4>a7 CZ DOS QUEBRADAS a9 ™ a9[> a9[>a9|™a9[>as|>as
CZ LA VIRGINIA =50 47> a3[®s50[40[>a5[*as CZ LA VIRGINIA =50l a9[* as[*as|~a4[>a3|>as
CZ PEREIRA a2 a1|® a7[®as[®as|®a9|®as CZ PEREIRA a7 a6|® a9|®as|®as|®50[™as
CZ SANTA ROSA DE CABAL = a6[" 50 4850 as>a7>as CZ SANTA ROSA DE CABAL =as™ 50" as5[*as|®s50[*az|>as
REGIONAL RISARALDA a8 50> 50 ®s50 a3 REGIONAL RISARALDA = as|®™ s0f* 50 ®s0>a9
Total =as|> aa|* a6|"a6™a6|>a7[*as Total =ag™ 47> as[Fas|™as[*as|>as’
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‘Nivel de satisfaccion por categoria 2022

* Las regionales con mejor resultado de satisfacciéon en las categorias Oportunidad del servicio y Calidad del servicio son
Arauca, Guaviare y Vichada

Oportunidad del servicio - | Calidad del servicio |
Macro region Eienero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Total Macro region Ei Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Total
= > > = = > > = > > = = = >
CZ ARAUCA > 50 [® 5,0 ® 5,0 ® 5,0 5,0 CZ ARAUCA > 50 ®s5,0 ™45 ™s0>a9
CZ SARAVENA [* s50[® s50[®s5,0 [*s.0[®5,0 CZ SARAVENA = 50> a45[*as [*5.0[®a9
CZ TAME = s0|®™s50[®s50[™50[a47 a0 CZ TAME = 50| s0®s50[®50[®a3|*s0
REGIONAL ARAUCA REGIONAL ARAUCA
= > = > > = P> P> = > > > > P> > P
CZ PAZ DE ARIPORO CZ PAZ DE ARIPORO
CZ YOPAL ag|*= as5|* a4 [®s50™a7"s50[Fa7 CZ YOPAL =ag|™ az|* as|*s0[®s0[™as|®asg
REGIOMAL CASANARE ™ 5.0 ™50 =50 REGIONAL CASAMNARE = s5.0™s.0 =50
= > > > P> = > > > P>
CZ SAN JOSE DE GUAVIARE [ 5,0 [*s,0[® 5,0 [®5,0 CZ SAN JOSE DE GUAVIARE ™ 5,0 [*s,0[®a5|*>a9
REGIOMAL GUAVIARE [=5.0®5.0 REGIONAL GUAVIARE [=s50™50
= = > [ = > > e e e S |
CZ ACACIAS ®s0|®> a6™ 505050 [* 4,9 CZ ACACIAS [™s0™ a8 s50[">s50[>a7 [*a,8
CZ GRANADA [*a,3 = a3 CZ GRANADA a5 a5
CZ PUERTO LOPEZ = so0l* 50 [=5.0®5.0 CZ PUERTO LOPEZ = s0l® a5 ™30[*as5
CZ VILLAVICENCIO 1 ™ s5.0™s.0™5,0][™5,0 5,0 CZ VILLAVICENCIO 1 = a5 a9 |®a9|®ag[*ag
CZ VILLAVICENCIO 2 Fa1®> a6™ a3[®s50"s50[™49(>a7 CZ VILLAVICENCIO 2 ™ s0®™ a8™ 5050505049
REGIONAL META REGIONAL META
= > > = > >
CZ MITU =50 =50 CZ MITU * 5.0 =50
= > L > = > > P >
CZ PUERTO CARRENO ™ 5,0 [* 3,7 ®50 [ a7 CZ PUERTO CARRENO [* 5,0 I* 5,0 ®5,0 [®>s.0
REGIONAL VICHADA REGIONAL VICHADA
Total = ag|™ as|* as|*s50[*s50[*4a9*a0 Total [=a9 ™ ag9|* a9[*a9|*a9|*a9|*a9

/1N

Nivel Alto de
Satisfaccién




‘Nivel de satisfaccion por categoria 2022

* El punto de atencidn con menor resultado en la categoria Resolucion de la necesidad fue el CZ Arauca

1 _ _* . B o e N S . W R

_ _ _ L [
| Resolucion de la necesidad v | Satisfaccion general v |

Macro region Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Total Macro region Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Total

= |- 48 43 50 43 = > 43 A8 50 48
CZ ARAUCA ™ 30 [* 4,0 |* 5,0 [® 5,0 [™a5 CZ ARAUCA ™ a6 [ 4,8 [*a,9 [*5,0[™a,9
CZ SARAVENA ™ 50 4,743 [ 5,0 |® 4,7 CZ SARAVENA ™ s50[™ a9 [*as [ 5,0 ™ a9
CZ TAME = 41 50["s5,0[®s50[™30[a21 CZ TAME ™ a8|® 50(["s50[®s0[*a4™as
REGIONAL ARAUCA REGIONAL ARAUCA

a6 .43 47 40 a3 48 . 46 49 47 48

CZ PAZ DE ARIPORO CZ PAZ DE ARIPORO
CZ YOPAL a6 42| 43Pa6|"a0|"az|Fa4a CZ YOPAL [ ag|™ a6|™ a5[*a9|™a7|>as|™a7

REGIOMAL CASANARE

CZ SAM JOSE DE GUAVIARE
REGIONAL GUAVIARE

13,8
CZ ACACIAS [ 30
CZ GRANADA
CZ PUERTO LOPEZ g

CZVILLAVICENCIO 1
CZ VILLAVICENCIO 2
REGIOMAL META

[ 4,3 |

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

[> > >~ >
™ s.0 [*s.0™5,0["s0
[*s5.0[™s,0

N RGN LS N
43 |® s0[®s50][>a3 [=aa
[* 4,0 [* a0
5.0 ™ 3,0 ™s30=az

™ s0[*44™a6™as6*a6
a6 |= a2 |®s50(|"50("as|®a6

REGIONAL CASAMNARE

CZ SAM JOSE DE GUAVIARE
REGIONAL GUAVIARE

> >
CZ ACACIAS [* a5 >
CZ GRANADA
CZ PUERTO LOPEZ >

CZVILLAVICENCIO 1
CZ VILLAVICENCIO 2
REGIOMAL META

[* a6 >

[> a8 [P 5,0 [> 4,5
[> 510 S

™ s.0 *s50[|™a9|*as

*s5.0™s,0
=

46" 50" 5.0 |™a7 [*as

[~ 4,3 [>a,3

50 a3 =37 [®as6

[ 48 [*a8[>a8[™a9[>as
47| a7 [®s50("s50 (a9 [®as

> > > >
CZ MITU ™50 [™s,0 CZ MITU ™50 ™50
> .50 > > b 4,6 e >
CZ PUERTO CARRENO [® =0 [ 5,0 [ 5,0 [*s,0 CZ PUERTO CARRENO [* 5,0 [ 4,6 [ 5,0 [*a,9
REGIONAL VICHADA REGIONAL VICHADA
. Total [ a4 a4|" a5[*as5|™a6|™a5|>as Total a8 as|> a8[*as|™as|™as|*as

Nivel Alto de
Satisfaccién

»




Nivel de Satisfaccion Pacifico

Junio 2022

<l

W

BIENESTAR

FAMILIAR




vael de satlsfaccmn por categorla 2022

Oportunidad del servicio

Calidad del servicio

EEnero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Total

Macro region EEnercn Febrero Marzo Abril Mayo Junio Total Macro region

* Las regio Nna Ies = &= = &= == =l = = = =
con me J or. CZ CENTRO ™ 5.0 ™50 *a7 |*a,8 CZ CENTRO *™ 5.0 [®5,0*5,0 *s.0
CZ COSTA PACIFICA CZ COSTA PACIFICA
resultado de CZ MACIZO COLOMBIANO CZ MACIZO COLOMBIANO
satisfaccion en CZ NORTE = so0l™ s0|™s0 [ s,0 CZ NORTE ® s0l™ s0®s0 [® 5,0
- . : i CZ POPAYAN = 5,0 ™50 [ s5,0 CZ POPAYAN > 5,0 ™50 [® 5,0
las cate g0 rias CZSUR * a6 * 5.0[™ 50[™s5.0(™50™46 ™43 CZSUR *s5.0[® s,0[* 50[™s50[®s5.0|[™s5,0[™s50
. = e L gl L | > = > = LI L g [>
Oportu nidad CZ BAHIA SOLAND > 5,050 >s0 CZ BAHIA SOLANO > 5,045 > a5
del servicio y CZISTMINA > 50 > 5.0 CZ ISTMINA L > 5.0
CZ QUIBDO ® s0l™ s0 | s,0 CZ QUIBDO ® s0l™ s0 [* 5,0
Calidad del CZ RIOSUCIO [* so0l® s0(®s5,0™37 a7 CZ RIOSUCIO [* s0[® s0[®s5,0®s50 [* 5,0
. . CZTADO ™50 50| 50 |*s,0 CZTADO ®s0[® a5][* 5,0 > a8
" Serviclo para (25,01 20A5 2501 245 50) 08 o 5 (0 S SN 50N S e
el mes de CZ BARBACOAS ™50 ™50 CZ BARBACOAS ™50 ™50
CZ IPIALES * 50 50 |* 5,0 CZ IPIALES 50" s0 |* 5.0
. febrero fueron CZ LA UNION > so0l> 5037 a7 7 LA UNION > so0l® s50[™as [* 4,9
Chocéd y CZPASTO1 *s50[® s50[™ 50[®s50(®s50[F43 ™49 CZPASTO1 I*s50[® 46 50[™50[®s50([>a3[>a7
- CZPASTO 2 [>s0> 46> 50[™s50™s50>a9>as CZ PASTO 2 [>a5> 48> s50[>s50s50[>a5>as Nivel Alto de
Narino. CZ TUQUERRES = so0l™ s0(®s0®s50*as8 a5 CZ TUQUERRES [® s0l® s0[™s5,0®s5.0[®s0[™s,0
’ REGIONAL NARINO ®s0®™ so0l™ s0(™s0/®s50[®s50[™s0 REGIONAL NARINO a9 s0l® s0[®s50/®s50[®s0(™s0 5 ﬂt I Efﬂ cc | ﬂ n
o 2,9 | 4949 48 48 = 5,01 -~ 49/-49 - 48|49
CZ BUENAVENTURA > 50 3,739 CZ BUENAVENTURA I 5,0 [*a,9 [*as9
CZ BUGA CZBUGA
CZ CARTAGO a9 ™ s0[* 505050 =50 CZ CARTAGO = s0[® a9 50|™s50[™s50 ™50
CZ CENTRO ™ a6® 47| a6|®a6|>4a3[™a6|"as CZ CENTRO ®as5® s0[*™ s50[™s0[a7[™a9[™as
CZ JAMUNDI * 50 50 |* 5.0 |®5.0[*>50[®5,0 CZ JAMUNDI a5 |® s0 ®=s.0[®50™a5[™as
CZ LADERA ® a7 ® s.0[* 50 |® 5,0 |* 4,9 CZ LADERA *s.0[® a3 50 |® 5,0 a9
CZ NORORIENTAL |® a,6 |® 4,7 |® 5,0 | a,7 CZ NORORIENTAL |® 5,0 [®a,9 ®5,0 > a9
CZ PALMIRA = ag|®> a8 a47|Fa9|Pas|Fag|~as CZ PALMIRA a9 so0l> a3|™a8Faz|>s0(™as9
CZ RESTAURAR CZ RESTAURAR
CZ ROLDANILLO = =0 [® 5,0 | s,0 CZ ROLDANILLO g ¥ [® 5,0 |>a,9 y '
CZ SEVILLA [® s0l™ s0[™s5,0 ™50 | s,0 CZ SEVILLA [® s0l™ s0[®s5,0®s50 [* 5,0
CZSUR =50 a6|® a7 |*50][*50 |*a,8 CZSUR =50 a4 a7|®50["as5 ®a7 0
CZ SURORIENTAL CZ SURORIENTAL . ‘ ‘ :
CZ TULUA a9 ™ 43| s0[™a9*a9[®s50]["a9 CZ TULUA 50> 49> a9|>as[*ag|™as|>ras
CZ YUMBO CZ YUMBO BIENESTAR
REGIOMNAL VALLE a7 43| 50|™50[">50 = a9 REGIONAL WALLE = s0[® a9 50|>a9|>as *ag FAMILIAR
Total * a0 > 49> a0 |>49|>a90|*>a8[>a0 Total 50> 49> a9|>a9*a9|*a0[>a0 . .




vael de satlsfaccmn por categorla 2022

Resolucion de la necesidad

Macro region

EEnero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Total

Satisfaccion general
Macro region

EEnero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Total

= |- 50~ - as8ll-a8ll-a3/-50/- = 4,8 |~ 50/~ 5048/ -a3|-
. - : d CZ CENTRO I* 50 ™50 *a0 = a3 CZ CENTRO |* 5,0 5,0 a7 = a,8
Los pu ntos de CZ COSTA PACIFICA CZ COSTA PACIFICA
atencidn con menor CZ MACIZO COLOMBIANO €Z MACIZO COLOMBIANO
CZ NORTE = so0l" a0®s0 > a5 CZ NORTE > 50> a8 [®s50 = a9
‘resultado en la CZ POPAYAN |* 5,0 [® 5,0 |* 5,0 CZ POPAYAN |* 5050 | s,0
. . s CZSUR ™50 s0[* s50[a7[™as5|®50([Fa9 CZSUR =a9™ sol*s0™as|™a9™a0[*as
.de la necesidad para . CZ BAHIA SOLAND > 5030 [> 4,0 CZ BAHIA SOLANO [> 5043 [>a,7
CZISTMINA = s0 *s.0 CZ ISTMINA = so0 |* 5,0
el mes de marzo CZ QUIBDO = 50> 50 | 5,0 CZ QUIBDO = 50" s0 ™50
fueron CZ CZ RIOSUCIO *= 5,0 505,050 |* 5,0 CZ RIOSUCIO = 50 50(®s50[™a6 = a9
. . . ; CZTADO ®s0[> s0[* 50 |> 5,0 CZTADO = 50> 48" s0 = a9
Buenave ntura d e | d (=] = = = = = = | = = = = e SO R
regional Valle del SRS e[ gmmes L Teo
‘Cauca. ’ CZ LA UNION = 50" s50[™z0 [ 45 CZ LA UNION = 50 s0[™33 =47
CZPASTO1 ®s0= a0[* s50[®s50[®s50[a0([as CZPASTO1 = s0® 46" 505050 a2[>a7
CZ PASTO 2 =30 37 s50®s0[®s50[™as(|*az CZ PASTO 2 =a3F as|® s0®s50[™s0™a5[*as N iya l h“u d‘E
e .Elm Ej or resultado de CZ TUQUERRES = sol™ so0®s0[™as|™as|®as CZ TUQUERRES = s0[™ s0[®s50[™a9™a9[*as
) ; REGIONAL NARINO [*s0[™ s50[™ 50™s50[*s50["s50[™s0 REGIONAL NARINO 50> s50l[™s50/™s50[™s0/™s0[™s50 Satisfacciéon
nivel de satisfaccion = L N | SN N | R | - 49 48 48 48 48 48
> Bcg [P > B4
,gener_al en ma FZO.|O z EﬂZ:AVENTURA * 30 ®s50™a7 g gﬂzl‘;AVENTURA * a6 ®a5[®as
obtuvo la re giona| CZ CARTAGO =47 44" 50["s50["s50 [~ 4,6 CZ CARTAGO "as™ az|>s50®s50(["s0 a9
, CZ CENTRO 37 a0 s50®z7Fa4|Fa4a|Fa3 CZ CENTRO =4z 47> a9 Pas|®as|®a7"a6
Chocé. CZ JAMUNDI =50 s0 ®s50®s50(™3,7®a6 €Z JAMUNDI = a9 ™ s0 ®s0[®s50[*a5]|®™as8
: ’ CZ LADERA [®s0™ 39™ 50 ®s5.0[>aa CZ LADERA = a9®™ a7|® 50 |® 5,0 |™as
CZ NORORIENTAL = 4,3 a2 |®s,0 | a,3 CZ NORORIENTAL |® 4,7 [*a,7 |®5,0 |#a,7
CZ PALMIRA [Fa3" a0l" saFaz|Faz3|®a7[Faa CZ PALMIRA a7 47" a7 Fa7Fa7|"as[>az
CZ RESTAURAR CZ RESTAURAR \ .
CZ ROLDANILLO = 50 ™50 | 5,0 CZ ROLDANILLO = a9 > 5.0 = a9
CZ SEVILLA *= 5,0 505,050 |* 5,0 CZ SEVILLA = 50 50[™s50[™s50 |* 5,0
CZSUR = a3 36" a2[a0[>37 [®a,0 CZSUR a9 43" a6"as|~as = a,6 .‘
CZ SURORIENTAL CZ SURORIENTAL . ‘ .
CZ TULUA a7 a7|® as8®as|®a7|®as5|®a7 CZ TULUA = a9® a9|®a9™as|®a9|®as|*as
CZ YUMBO CZ YUMBO BIENESTAR
REGIONAL VALLE a8 47> a8[~a4["a0 | a,7 REGIONAL VALLE a9 a9|® a9 "az|*a6 = a9 FAMILIAR

=a9> as|™ 49®as[>48>as(|>as

Total a7 as5|> a7[Fa5|>a6>a6[*a6 Total
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éDesea poner en conocimiento su inconformidad?
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200

17,0%

Enero

121

éSe requiere generar alerta de evento critico?

18,2%

174

Febrero

éSe requiere registrar'queja/réclamo o peticién con tramite?

Marzo

I No mm Si

1205

|
Abril

=0=% Incidencia

Mayo

954 963
819
705- . - . - . - - .
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20,0%

12,7% 15,0%
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118 _
Y
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923
. B No
mSj
4
Junio

De los registros marcados en el
mes de junio, se generaron 927
encuestas, en las que se
registraron 118 alertas y.de
estas se escalaron 114 alertas
a las regionales.

Se registraran 4 4 y
quejas/reclamos y/o registros
con trémite en el mes de mayo,
por solicitud de los
encuestados.
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‘Alertas escaladas a Regionales
Categoria de alertas escaladas por mes

140
120
100 -

80
40 I

Actitud inadecuada del .
Tiempo de espera muy

colaboradorlque lo Mal procedimiento Se limita la atencién largo
- atendid .
W Enero 3 90 3 23
M Febrero, : 5. g i 129 5 28,
B Marzo 21 107 8 24
Abril - ' 13. . ' _74 2 23.
B Mayo 10 62 9 22
4

M Junio 5 75 30

* Durante el mes de Junio la categoria con mayor participacién-fue Mal Procedimiento (66%, versus un 60% de participacion el mes
anterior), seguida de Tiempos de espera muy largos (26%) vs un 21% del mes anterior. Las categorias de Actitud inadecuada por parte del o
colaborador que le atendid Se limita la atencion presentaron (4%) de participacion respectivamente. , _ _ _ _ @»

BIENESTAR
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Alertas escaladas a Regionales

Subcategoria del Mal procedimiento

. | . . III II. | . ‘ . | .

Incumplimiento protocolo

60
50
40
30

2

o

1

o

o

de atencion presencial Informacidn incompleta = Informacidn incorrecta Tipificacién errada Varios
W Enero ' ‘10 ' Co27 1 15 ' C37
M Febrero 7 49 7 21 45
B Marzo . -9 . . - 52 . 9 16 - . . 21-
Abril 9 32 4 11 16
| Mayo ) ) 12 ) ) ) 28 ) 4 11.
W Junio 9 34 6 21

* De las 77 alertas escalas en el mes de junio, para la categoria Mal Procedimiento, el 44% se escald por informacion incompleta, el 27% por
la subcategoria de “Varios”, el 12% por Incumplimiento al protocolo de atencidon presencial, el 9% por Tipificacion errada y 8% por
informacidn incorrecta. ' ' ' ' ' ' ' ' ' ' ' ‘ ' ' ' ‘ '

* Respecto al mes de febrero, se evidencia una disminucidn en la tendencia de alertas escaladas a regional que presentan diferentes 00‘
inconformidades y/o incumplimientos identificados en 1a misma encuesta, no obstante, se encuentran mayores tasas de participacién-en @é
la subcategoria “Informacion Incompleta”. BIENESTAR

FAMILIAR



“Alertas escaladas por Regional

Regional gl Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junic Total
. ANTIOQUIA v 3= i34 2830 16" W 3 74 . : . . X . .
ARALICA a ] 1 Para el mes de Junio de 2022 se
ATLANTICO 4 2% 8% 8% 4% 7415 70 escalaron 114 alertas a Regionales.
' BOGOTA A 34 274 31W 15W 15W 17 139 - : : : : : :
BOLIVAR = 2 = 3w 14 4 10
BOYACA & 3IA& T4 3 v 1w 1 11
' CALDAS = 7= 114 124 16W 5% 2 53 1 .R : .I ' ' .t'd d.
CAQUETA a 1 a 1 5 as Regionales con mayor cantida
. CASANARE v 1= T4 4 7. de alertas escaladas fueron:
CALICA a1 1 Cundinamarca, Atlantico, Bogota,
CESAR v 1" 14 5% 1 9
lcnoco a . P e Valle del Cauca y Norte de Santander.
CORDOBA v 74 J6W QW S5W AW 3 54
CUNDINAMARCA v 10" 11W% 120 164 214 21 91
" GUAVIARE a 1 1
HUILA = 4é FW 2W 3 15
LA GUAIIRA ¥ 14 3= 24 3W 1 10
META, & 4= 3= 3W 1 11
NARINO v 1w 2w 1w 1 & 5 10
- NORTE DE SANTANDER ¥ 5% 4= 9= gem 94 12 49
RISARALDA = g4 15= 11W% 4W SW 5 49
SAN ANDRES a1 1
" SANTANDER & 5= 3W 2 = 3 13
SUCRE v 2W = 34 S5W 2= 3 17 .5
TOUMA v 1 A 3 v 14 3 38 ' . _ _ ' _ _ . _ @»
VALLE DEL CAUCA ¥ SA 10= 11" 6= 11= 14 66
VICHADA a1 1 BIENESTAR
. Total 110 A 167 & 160 W 112 w103 w114 775 . EAMILIAR



Alertas escaladas por punto de atencidn

Detalle Junio 2022

Actitud inadecuada

Punto de atencidn B4 Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junioc Total % Part.

Mal Se limita la Tiempo de espera

CZ HIFODROMO v 20 dn S G4 44 (0= 10 Punto de atencicn 1 del n:n:rlahn:rran:_l-frr procedimiento  atencién muy largo Total Pa:rt.

CZ MANIZALES 2 = EW 11%" 11W 144 5S4 72 - que lo atendio )
CZ USME a = 10= 9 A 4w 14 43 55% CZUSME v 12 a 2w 14[123%
CZ ABURRA MORTE 'y 3w 0% 154 2 40 529 CZS50ACHA 'y iw 11 v 12/10,5%
CZ SOACHA s 24 34 SW oW 12 31 4,0% CZHIPODROMO = 5 1= 4w 10| 8,8%
CZ PEREIRA = EW 134 44 1 &3 29 3,7% CZSUROCCIDENTE 7 2 9 7,9%
CZ FACATATIVA a 2w 5w fW W G4 1 26 3,4% CZCUCUTAS FY 2 = 4% 6 53%
CZ 1 MONTERIA - 3w 9= 74 34 4 26 3,4% CZCENTRO 1 5 6 53%
CZ ZIPAQUIRA = 44 34 3% 5= 44 3 22 2,8% CZFUSAGASUGA 5 5 4,4%
CZ CUCUTA S a 14 2= 44 2W 5W 5 21 2,7% CZCUCUTA2 1 3 4 35%
CZ ORIENTE 3 10 2 2 1 18 2,3% CZTULUA 4 4 3,5%
CZ RAFAEL URIBE 5 2 4 4 1 117 2,2% CZSINCELEID 3 3 2,6%
CZ PALMIRA 2 6 4 3 1 16 2,1% CZ PEREIRA v 3 v 3 2,6%
CZ KENMEDY 7 2 3 3 1 16 2,1% CZPASTO1 1 1 1 3 2,6%
CZ SUROCCIDENTE 1 1 3 1 15 1,9% CZZIPAQUIRA Y 1 = 2w 3 2,6%
CZ SINCELEIO 2 1 2 5 2 3 15 1,9% CZMOMPOX 3 3 2,6%

'» EI56,5% de las alertas escaladas durante el primer semestre del afio se concentran en 16 puntos de atencidn, relacionados en la tabla
superior izquierda.

e El 43,5% restante, se-distribuye entre 101 puntos de atencién con 0,5% promedio-de participacion. -

* El punto de atencidén con mayor cantidad de alertas en el mes de junio fue el Centro Zonal Usme de la regional Bogota.

BIENESTAR
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Cundinamarca

Regional Marcaciones Contactados Encuestas Efectivas Alertas

CUNDINAMARCA 249 110 84

Punto de atencion Bad Enero

Febrero Marzo Abril Mayo Junio Total

CZ SOACHA F 24 3I& 5W oW 12 31
CZ FACATATIVA b 2w EW §6W oW oda& 1 26
CZ ZIPAQUIRA = 4 di Jd 3FW 5= 44 3 22
CZ FUSAGASUGA 1 2 5 8
CZ CAQUEZA 2 2
CZ GACHETA 1 1
CZ CHOCONTA 1 1
Total w 10%W 11W 12=164& 214 21 91

M Enero Febrero Marzo Abril Mayc lunic Total
Actitud inadecuada del colaborador que lo atendio 2 4 2 B
Mal procedimiento g 9 g8 15 11 17 69
Se limita la atencidn 1 1 2
Tiempo de espera muy largo z 2 1 5 2 12
Total w 10W 11" 1290164 21 & 2] 91

% Efectividad
21 76,36%

% Indice Alertas
25,00%

% Contactabilidad
72,37%
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Atlantico

Regional Marcaciones Contactados Encuestas Efectivas Alertas % Efectividad % Contactabilidad % Indice Alertas
ATLANTICO 162 6d 36 19 56,25% 67,37% 52,78%

Punto de atencion =y Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Total

CZ HIFODROMO v 20 8 4 bBds 44 (= 10 54|
CZ SUROCCIDENTE 1 1 3 1 9 15
CZ SABAMALARGA 1 1
Total a 22 9W 9W 4% 7a 13 70|

Regional all Enero

Actitud inadecuada del colaborador que lo atendid 1 1

Mal procedimiento 15 5 3 1 5 12 41

Se limita la atencion 1 1 2

Tiempo de espera muy largo 7 3 5] 3 1 B 26

Total A 22W 9% 9% 4% 7419 70 @»
BIENESTAR
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Marcaciones ContactadosEncuestas Efectiva: Alertas ¥% Efectividad % Contactabilidad % Indice Alertas

BOGOTA 461 192 134 17 69,79% 70,33% 12,69%

Punto de atencian =y Enero Febrero Marzo Abril Mayo lunio Total

CZ USME F 6= 0= 4§ & 4W 14 43
CZ RAFAEL URIBE 5 2 4 4 1 1 17
CZ KEMMEDY 7 2 3 3 1 16
CZ SUBA 5 5 1 11
CZ 5AN CRISTOBAL SUR 5 1 3 1 1 11
CZ USAQUEN 3 4 1 2 10
CZ MARTIRES 3 2 1 ]
CZ ENGATIVA 3 1 1 5
CZ FONTIBON 1 3 1 5
CZ TUMIUELITO 2 1 1 4
CZ CREER 2 1 3
CZ CIUDAD BOLIVAR 2 1 3
CZ SANTAFE 1 1 2
CZ BARRIOS UNIDOS 1 1 2
CZ REVIVIR 1 1
Total - 3= 274 31%15W% 15W% 17 139

Regional pll Enerc Febrero Marzo Abril Mayo Junio Total

Actitud inadecuada del colaborador que lo atendin 2 1 7 3 2 15
Mal procedimiento 23 20 i3 7 10 14 92
Tiempo de espera muy largo 9 5] 5] 5 3 3 32
Total F-% 34 = 27 & F1WI1S5W 15" 17 139
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“Indice de Alertas por regional

Regional Marcaciones Contactados Encuestas Efectivas Alertas % Efectividad % Contactabilidad % Indice Alertas ’ j I '
Se contactaron 1.852
ANTIOQUIA 104 36 32 3 88,89% 60,00% 9,38%
ARAUCA a 13 11 0 24,62% 54,17% 0,00% registros unicos, de los
ATLANTICO 162 64 36 19 56,25% 67,37% 52,78% cuales se Iogra'ron efectuar
BOGOTA 461 192 134 17 69,79% 70,33% 12,69%
BOLIVAR 37 19 13 a 68,42% 76,00% 30,77% 927 encuestas. Se crearon
BOYACA 52 23 16 1 69,57% 74,19% 625% 118 alertasy se escalaron
CALDAS 105 54 a2 2 77,78% 79,41% 4,76% .
114 a las regionales.
CAQUETA 14 7 6 0 85,71% 87,50% 0,00% ] ] ) _
CASANARE 13 6 6 0 100,00% 66,67% 0,00%
CAUCA 14 3 3 0 100,00% 50,00% 0,00%
CESAR 63 28 18 1 64,29% 65,12% 5,56% . 5 . : ; 5
CHOCO 4 5 0 0 0,00% 100,00% El indice general de alertas
CORDOBA 143 &0 46 3 76,67% 68,18% 6,52% fue de 12,30% (0,2% menos
CUNDINAMARCA 249 110 84 21 76,36% 72,37% 25,00% - - - L .
gue el mes anterior)
GUAVIARE 8 5 a 1 80,00% 100,00% 25,00%
HUILA 43 16 12 0 75,00% 66,67% 0,00%
LA GUAJIRA 49 20 13 0 65,00% 68,97% 0,00%
MAGDALENA 2 2 2 0 100,00% 100,00% 0,00%
META 51 25 17 0 68,00% 75,76% 0,00%
NARINO 118 54 a2 5 77,78% 71,05% 11,90%
NORTE DE SANTANDER 335 157 119 12 75,80% 70,40% 10,08%
PUTUMAYO 35 15 9 0 60,00% 65,22% 0,00%
QUINDIO 9 1 0 0 0,00% 33,33%
RISARALDA 343 133 91 5 68,42% 65,20% 5,49%
SAN ANDRES 3 2 2 0 100,00% 100,00% 0,00%
SANTANDER 39 19 11 0 57,89% 79,17% 0,00%
SUCRE 110 52 a5 3 86,54% 76,47% 6,67% '°‘
TOLIMA 52 25 15 3 60,00% 78,13% 20,00% - . . 4 ! @é
VALLE DEL CAUCA 378 152 98 14 64,47% 69,72% 14,29% AT
Total general 3.044 1.297 927 114 71,47% 70,03% 12,30% FAMILIAR
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Conclusiones y Recomendaciones

Resultados Junio 2022

\/Se gestionaron en el mes de Junio de 2022 un total de 1.339 registros, de los cuales se generaron 927 encuestas y de
g g y
- estas mismas se escalaron 114 alertas a las regionales. Se-obtuvo como indice 12,3%, lo que es un 0,2% menos que el
mes anterior.

\/Las regionales con mayor cantidad de encuestas realizadas durante el mes de Junio de 2022 se concentraron en las
. regionales Bogota, Norte de Santander, Valle del.Cauca, Risaralda, Cundinamarca y Cérdoba, que representaron el 56,7%.
de la muestra de encuestas en junio.

‘/Las regionales con mayor indice de alertas fueron Atlantico (52,78%), Bolivar (30,77%), Cundinamarca y Guaviare (25%),
~ Tolima (20%) y Valle del Cauca (14,29%).

‘_/ El mejor resultado en indice de alertas fue de “0%” en 10 Regionales, de las mas representativas fueron Meta, La
Guajira, Huila, Arauca y Santander con mas de 10 encuestas efectivas.

‘/Se obtuvo una satisfaccion general del 96%, aumentd 2 puntos porcentuales respecto al trimestre inmediatamente
anterior. La macro regién con mejor resultado de satisfaccién fue ”Centro Sur” con un 4,9.

‘/Las categorias con mejor resultado global fueron “Calidad del servicio” (4,9) y “Oportunidad en el serV|C|o" 4 80 (96%) y
aquella con mas bajo resultado “Resolucion de la necesidad” con un indice de 4,5.
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Conclusiones y Recomendaciones
onrtunidade; de 'mej(.)ra iqlentificaqlas frentg a Ia. atenciéh pre;encial

\/Reforzar con los Responsables de Servicios y Atencidn la importancia del registro y la actualizacidon de datos personales de los ciudadanos,
especialmente los nimeros de-teléfono de contacto, con el -fin de mejorar la-calidad de datos 'y la contactabilidad en ‘la gestion de
medicidn de la satisfaccidon. Asi mismo, en las diferentes capacitaciones se ha reforzado el tema de registro, pese a esto, aun se
evidencian puntos de atencidn sin registros en las bases recibidas.

‘/Frente alas aIertas escaladas por la categoria de “Mal procedlmlento se evidencia mayor part|C|paC|on de la subcategorla ‘Informacion
' incompleta e incorrecta”, por lo cual es importante explicar en qué consiste los diferentes servicios y programas que ofrece el instituto
(requisitos, condiciones, documentos y el desarrollo del mismo), asimismo, el registro la SRD o RAVD correspondiente esto es debido a
que no’se identifican las necesidades en el'momento de la atencion presencial razén por la cual es importante que el responsable de
servicios realice las preguntas filtro pertinentes y suficientes para determinar el proceso correspondiente.

‘/Reforzar gue para el registro de los tramites de atencidon extraprocesal es importante dar a conocer la disponibilidad de la agenda y el
peticionario sea quien tome la decision del registro, a su vez, tener en cuenta que para el registro del tipo de peticion no se requieren
documentos los mismo son necesario para le dia de la citacidén con el Defensor de Familia, de igual manera, dar a conocer los medios de
notificacion al ciudadano (direccién de vivienda, trabajo y correo electrénico).

\/Realizar seguimiento con las areas encargadas para garantizar el cumplimiento de los horarios, la capacidad y aforo para la atencién,
asimismo, tener presente-que se debe atender a los ciudadano que se acerquen en horario de atencidn sin necesidad y no repartir cierto
numero de fichas por jornada.
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Conclusiones y Recomendaciones

Estrategias de mejora operativa en el centro de contacto .

‘/Dando seguimiento al indicador de contactabilidad, se utilizaron diferentes estrategias tales como: creacién e implementacion de un
“mapa de contactabilidad por franja horaria y regional, y de esta manera realizar la asignacion y gestion estratégica de la base de
datos. Se continud gestionando la base con 2 cortes semanales (entrega de insumos para la base de datos) lo que permitié gestionar
-con principio de oportunidad los: registros entregados y finalmente la gestion -prioritaria de regionales con mayores indices de
contactabilidad.

‘/Desde el mes de mayo se constituyd el equipo completo de 6 agentes generales para apoyar la gestion de acuerdo al
~dimensionamiento de la ocupacion considerando el tamafio de la muestra recibida para gestionar, respetando los acuerdos pactados
para la prestacion del servicio.

v Comé resultado ‘de los espacios de calibracion interna del equipo de encuestadores, se gestioné un ajuste al formulario de la
encuesta, haciendo énfasis en el Ienguaje claro, para hacer mas fluida y compren5|ble cada unade las preguntas

\/Se realiza una capacitacion focalizada con los encuestadores en pro del fortalecimiento de dudas en temas transversales de los
. productos y servicios del ICBF, relacionados con las casuisticas presentadas en la dinamica de las llamadas:

\/,Finalmente, desde el mes de Diciembre se complementa con una revision aleatoria por parte de la agente especializada, de las
interacciones en las cuales se generan alertas para reforzar protocolos, guias y demas elementos que sustentan el procedimiento y
fortalecen los procesos de calidad en el servicio por parte de los encuestadores.

BIENESTAR
FAMILIAR




Encuestas Puntos de
Atencion I.C.B.F.

Mayo 2022

Centro de Contacto

<l El futuro Gobierno '
A2 es de todos de Colombia
: : : ~ BIENESTAR

FAMILIAR

PUBLICA



