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Nombre del instrumento:

Encuesta de Atencién de PQRSD -Medicion de la
Experiencia ciudadana.

Oficinas responsables:

Todas las areas que atienden y resuelven
Peticiones, quejas, reclamos, Sugerencias Yy
Denuncias.

Objetivo de la medicion:

Generar informacién cuantitativa confiable para la
toma de decisiones institucionales, orientada a
evaluar el desempefio del servicio de gestion de
Peticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias Yy
Sugerencias (PQRDS), en términos de
accesibilidad, oportunidad, calidad de Ila
informacion, trato al ciudadano y nivel de
satisfaccion, como insumo para el mejoramiento
continuo de la prestacion del servicio.

Poblacion objetivo:

Ciudadanos que han realizado Peticiones, Quejas,
Reclamos, Denuncias o Sugerencias ante la
entidad.

Técnica de recoleccion:

Encuesta estructurada.

Instrumento:

Cuestionario digital autoadministrado disponible en
Medicion experiencia ciudadana - Funcion Publica

Periodo de aplicacion:

Constante

Periodo de seguimiento:

Trimestral

La medicién de la experiencia ciudadana en la atencion de Peticiones, Quejas,
Reclamos, Denuncias y Sugerencias (PQRDS) permite identificar fortalezas,
oportunidades de mejora y brechas en la prestacion del servicio, aportando
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evidencia para el seguimiento a la gestién, el cumplimiento de los objetivos
institucionales y el fortalecimiento de la relacion Estado ciudadanias.

La encuesta de Atencion de PQRDS, dispuesta en la pagina web de Funcién
Publica, Medicidon experiencia ciudadana - Funcidon Pudblica, es un instrumento
disefiado para medir la experiencia de los usuarios a través de preguntas orientadas
a evaluar la accesibilidad de los canales, la calidad de la informacién suministrada,
la oportunidad en la respuesta, el trato recibido y la satisfaccion general del
ciudadano.

Se utilizo una escala tipo Likert, la cual permite medir el nivel de percepcion, grado
de acuerdo y satisfaccion de los ciudadanos frente al servicio recibido, mediante
opciones de respuesta.

Las opciones de respuesta de la encuesta son:

Muy en desacuerdo / Muy insatisfecho
En desacuerdo / Insatisfecho

Ni de acuerdo ni en desacuerdo / Neutral
De acuerdo / Satisfecho

Muy de acuerdo / Muy satisfecho

bk whE

Variables y dimensiones medidas:

% Accesibilidad del servicio: Evalla la facilidad de acceso a los canales de
atencion (presenciales, virtuales y telefonicos).

%+ Calidad de la informacion: Mide la claridad, completitud y utilidad de la
informacion brindada sobre los tramites, tiempos de respuesta y estado de la
solicitud.

%+ Oportunidad en la atencién: Evalla el cumplimiento de los plazos
establecidos por la normativa y los compromisos institucionales.

=%+ Trato y calidad humana del servicio: Mide el nivel de respeto, empatia y
orientacién al servicio brindado durante la atencion.
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=+ Satisfaccion general: EvalGa la percepcion global del ciudadano frente al
servicio recibido.

Preguntas del instrumento:

a) Los canales disponibles (presenciales, virtuales o telefonicos) facilitaron la
presentacion de la PQRDS.

b) El personal brind6 informacién clara, completa y util sobre los tramites,
tiempos de respuesta y/o estado de la solicitud.

c) La PQRDS fue atendida y respondida dentro de los plazos establecidos por
la normativa y los compromisos institucionales (15 o 30 dias habiles).

d) La atencion fue respetuosa, empatica y orientada al servicio, fomentando el
respeto mutuo.

e) Nivel de satisfaccion que genera el servicio de Atencion de PQRDS.

Procesamiento y analisis de la informacion:

Los datos recolectados son sistematizados en una base de datos suministrada por
la Oficina de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones y analizados por
la Oficina Relacién Estado Ciudadanias mediante estadisticas descriptivas como
frecuencias, porcentajes y promedios, para la elaboracion de informes de
resultados.

Confidencialidad de la informacion:
Las respuestas son utilizadas exclusivamente con fines estadisticos y de mejora
institucional, en cumplimiento de la Ley de Proteccion de Datos Personales.

FICHA TECNICA ENCUESTA ATENCION
PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS,
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