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ANALISIS ENCUESTAS
DE SATISFACCION A LA CALIDAD
DE LAS RESPUESTAS PQRSD
PERIODO

1 DE JUNIO AL 31 AGOSTO DE 2022
TRIMESTRE

GRUPO DE ATENCION AL CIUDADANO
SUBDIRECCION ADMINISTRATIVA'Y FINANCIERA

Durante el periodo de estudio se registraron 58 encuestas a nivel nacional, realizadas desde nivel central por
el GAU.

Descripcion de la encuesta SATISFACCION A LA CALIDAD DE LAS RESPUESTAS PQRSD

La encuesta se realiz6 de forma aleatoria tomando un porcentaje de los ciudadanos que registraron ante PNNC
una PQRSD durante el periodo DEL 1 DE JUNIO AL 31 DE AGOSTO DE 2022, la consulta se establecio con
las siguientes preguntas:

1. 10.El tiempo de respuesta a su solicitud fue dentro de los términos de ley fue: busca identificar si todas
las personas que radicaron PQRSD durante este trimestre, recibieron respuesta a su peticion en los
términos establecidos por la ley ( ley 1755 2015)

2. La calidad de la respuesta recibida fue: busca evaluar el grado de satisfaccion que tienen los
ciudadanos en cuanto al contenido de la informacion que la Entidad entreg6 en la respuesta recibida

3. La respuesta recibida fue clara y comprensible: Evalla el grado de satisfacciéon que tienen los
ciudadanos en cuanto al lenguaje claro utilizado al momento de dar respuesta a su peticion, queja,
reclamo sugerencia /o denuncia

4. El registro de su solicitud y recepcion de la respuesta fue: se busca evaluar el grado de satisfaccion
que tienen los ciudadanos en cuanto a la facilidad que tuvieron para radicar su solicitud, y el grado de
satisfaccion al momento de recibir la respuesta a su PQRSD

5. ¢Qué sugerencia plantearia usted para mejorar la calidad del servicio que presta Parques Nacionales
Naturales? : Busca recibir la percepcion de los usuario y tener en cuenta las sugerencias en pro de
mejorar €l servicio.

Las clases de preguntas que se utilizaron son de dos tipos, para las preguntas de la 1 a la 4 son respuestas
cerradas con Unica opcién, (Excelente, Bueno, Regular, Deficiente, Sin respuesta), la pregunta 5 es una
respuesta abierta.
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RESULTADOS

Tiempo de respuesta:

Se puede evidenciar que el 57% de los peticionarios del total de la muestra del trimestre califica como Excelente
el tiempo de respuesta a su solicitud, que fue dada dentro de los términos de ley, frente a un 40 % que califica
como Bueno y tan solo un 3% la califica como Regular para un total del 100%

TIEMPO DE RESPUESTA EN TERMINOS
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Calidad de la respuesta:

En cuanto a la calidad de las respuestas el 45 % de los peticionarios del total de la muestra del trimestre callifica
como Excelente, frente a un 47 % que califica como Bueno y un 9% la califica como Regular para un total del
100%.
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CALIDAD DE LA RESPUESTA
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EXCELENTE BUENO REGULAR DEFICIENTE SIN RESPUESTA

Respuesta clara y comprensible:

Referente a respuesta clara y comprensible el 50% de los peticionarios del total de la muestra del trimestre la
califica como Excelente, frente a un 47% que califica como Bueno y un 3% la califica como Regular para un
total del 100%.

RESPUESTA CLARA'Y COMPRENSIBLE
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Registro de solicitud y recepcion:

En cuanto al Registro de solicitud y recepcion de respuesta el 53 % de los peticionarios del total de la muestra
del trimestre la califica como Excelente, frente a un 44% que califica como Bueno ,un 1% la califica como
regular y el 1% como sin repuesta para un total del 100%. Se aclara que en lo referente al 1%, corresponde
al radicado N. 20227570010312 a nombre de la sefiora MARTHA CECILIA ORTEGA el cual fue radicado el
dia 29 de junio de 2022 y se cuenta con la evidencia de recibido por parte de la sefiora Ortega el dia 25 de Julio
cumpliendo asi con los términos de ley por parte de la DTCA donde fue asignado.
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REGISTRO DE SOLICITUD Y RECEPCION DE RESPUESTA
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EXCELENTE BUENO REGULAR DEFICIENTE SIN RESPUESTA

Sugerencias planteadas:

1- Como usuario normal de un parque, no necesito recibir una larga lista de articulos, leyes y decretos, que
excusan a quien responde de contestar algo tan sencillo como una fecha estimada de apertura. En lugar de
explicar con tanto detalle innecesario qué ordend el plan de mitigacidn ambiental, hubiera sido mas Util saber
por ejemplo si ya iniciaron la implementacion de las sugerencias. Me imagino al funcionario gastando por lo
menos dos o tres horas de su tiempo contestando mi pregunta, cuando deberia més bien enfocarse en hacer
todo lo que se debe hacer para reabrir el parque a la mayor brevedad.

2- Agradecimiento especial a Parques Nacionales Naturales El Cocuy por su acompafiamiento a la gestion de
las acciones en primera infancia de la Comunidad.

ANALISIS

La presente informacién permite evidenciar aquellos aspectos relevantes en los que se debe mantener o
mejorar en cuanto a la satisfaccion de los usuarios referente a la calidad de las respuestas de la PQRSD,
presentadas a Parques Nacionales Naturales de Colombia.

Referente al resultado de las encuestas se evidencia que, a nivel general en todas las preguntas, se obtiene un
95% entre excelente y bueno lo que refleja el grado de compromiso de los servidores frente al tema de las
PQRSD, con los peticionarios.

Teniendo en cuenta esta primer experiencia y si bien fue importante el nimero de encuestados, el resultado
esta por debajo del tamafio inicial de las muestras seleccionadas a encuestar, en gran parte esto es debido a
que no se contaba con la informacién ( teléfono, correo electronico ) de los peticionarios lo que dificulto el
contacto, en otros casos no se obtuvo respuesta a pesar de haber enviado el link para el diligenciamiento de
las encuestas a los correos que se tenian, por otro lado no fue posible la comunicacidn a pesar de contar con
los nimeros de teléfono.
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Frente a la percepcién de los ciudadanos al momento de recibir atencién por parte de PNNC es importante
identificar que el porcentaje de la satisfaccion en general en cuanto a oportunidad, calidez, claridad actitud
oscila entre las calificaciones de Excelente y Bueno.

ACCIONES DE MEJORA::

SITVHNLIYN

1. Revisar e implementar ajustes técnicos frente a la visibilidad de la encuesta en el correo electronico.

2. ldentificar métodos que generen empatia digital y motivacion al ciudadano frente a la importancia de calificar
el cumplimiento a sus necesidades e inquietudes.

3. Como medida alterna se tomaran los correos de los usuarios de solicitudes recibidas haciendo por este
mismo canal, invitacion especifica al diligenciamiento

4. Continuar capacitando y retroalimentando desde el GAU y con apoyo de las DTS, a los diferentes servidores
encargados de brindar respuesta a las PQRSD con el fin de mejorar en todos aquellos temas relevantes que
dan lugar a la calificacién de regular.

5. Reportar por mesa de ayuda (GLPI) las incidencias y requerimientos presentados durante la gestién y tramite
de las PQRSD, para optimizar el manejo de la herramienta. - En el marco de la Ley 1712 de 2014 y en aras de
promover la transparencia pasiva, se recomienda publicar informacion de interés dirigida a los ciudadanos, en
lenguaije claro, teniendo en cuenta las solicitudes radicadas por los canales habilitados.

6. Identificar estrategias de seguimiento y control permanente frente a la respuesta oportuna, clara y de calidad
a las PQRSD, adicionalmente articular con las dependencias la formulacion de propuestas encaminadas a
mejorar la prestacion del servicio en la entidad.

7. Con el fin de evitar dificultades con respecto a la clasificacion de los radicados que ingresan a la entidad,
adelantar en coordinacion entre GPC (Gestion Documental) y el grupo GTIC la parametrizacion del sistema
ORFEO en cuanto a modalidades de peticion e inclusion de la funcionalidad corte términos y ampliacion de
respuesta.

8. En coordinacion con la Oficina de Comunicaciones y Talento Humano publicar campafias de sensibilizacién
frente al manejo adecuado de peticiones ciudadanas.

9. Continuar desde el Grupo de Atencion al Ciudadano el envio periodico de reportes, alertas virtuales e
informes estadisticos sobre el estado de las peticiones de lo vencido, préximo a vencer y el cierre adecuado en
el sistema ORFEO como punto de control para la respuesta oportuna de las solicitudes.



