" INFORME DE EVALUACION DE PERCEPCION A LOS SERVICIOS

PRESTADOS POR LA UNIDAD DE CORRESPONDENCIA

Oficina Coordinadora del Control Interno

 Alex Fernando Herndndez Oyola

BOGOTA, D.C. 2019




e B w,
i

TS

R

Oficina Coordinadora dél Control Interno

Contenido
LISTA DE FIGURAS. T 3
LISTA DE TABLAS A 3
INTRODUCCION ...
L JUSTIFICACION cvoeeeeeeveees e eeseeeeersestsssssssaness s ssessaresseesseseserb st snEan s SRR saE Ao b AR seensEAA RAERsR Rr 4
D OBIETIVOS oomoveveoseeeeeesessseeeesseesaseesessassas aseasssa st asessssse s eE s a£ e RS RS R AR RS AR SRR R0 5
2.1.  OBJETIVO GENERAL ....ccommermrrrirnanns eetveeteseeeeseemeesean bR eSS RenRRE R R R R R 5
2.2, OBJETIVOS ESPECIFICOS: covovereerueraressseeesseeseresisstemsssasmis s esssssstsass s sassonshssasa s sass st 5
3. ALCANCE oo ovevveeesoeeeesseeeesessesseioeesssses s ssane R8RSR RS R RS R RE 6
4.,  GENERALIDADES......ccoemeemrearrnrrecnss e e 6
E R e ST LT Le s LT OO T PP T EI I PEI B L T 6
A7 RECUISOS U ZAG0S o ouereeeeertieereeeeitensserseraeseasesesstastasben s arens s s e e £ab e e e e R e AL e ek TS SE e s s R Lm0 6
5. RESULTADO DEL SEGUIMIENTO ..vvervvenroesenessseesseseesssesssarssserassssssssssstssssssassiasssessisss s ssasssssassss s sssesssssnsssssnss 7

5.1. Reporte de informe de resultados encuesta de percepcién a los servicios prestados por la
unidad de correspondencia del Senado de la Repliblica de Colombia.

5.1.1. Anélis'is de los régﬁltadérs dela Encuesta

5.1.2. Frecuencia con la que se utiliza el servicio

5.1.3. Servicios Utilizados.... v
5.1.4. Atencién del Personal de Ia Unidad de Correspondencia ... ocrmnnnsinissnsnesssissssns s 10
5.1.5. Grado de Reserva sobre la correspondencia Que radica 0 recibe. 13
5.1.6. Inconvenientes con la correspondencia radicada o recibida........uenninnnnncnn 13
5.1.7. Calificacién en general del servicio que presta la Unidad de Correspondencia ... reerernee 14
5.1.8. Comentarios y expectativas de los usuarios de Unidad de Correspondencia ........cevienenens 15
5.2. FOPMAL0 @ ENCUESLA «.cevvvrvesresssicsserreaisssssssss e s sssss s ssseass s s bbb b P 16
6. CONCLUSIONES ..uoiieiiietirireererrereemronserasessesrastansssestmmumssaassses rennssssssiansnstsnnsssaississsnensunnssisnsssinsennts resseseranas 17
7. RECOMENDACIONES .7 ............................................................................. eeeeetereresssisessssestersrsisessstanineTierin 17
8. FICHA TECNICA ENCUESTA ....vuvveeeeectecuseasentsasesesssesesessseasessenseass st sns s assss s e ss s s sisstanssssesssssssssasssess 19

Centro Cultural Gabriel Garcia Marquez

Carrera 6 No. 11-50

TalAfarnmea 207973212 2077217



Oficina. Coordinadora del Control Interno
" GRAS

figura-1. Vmculo del encuéstado:con: et Senado: de fa Repablica...;...... SR FOUPR Rt -
figura 2 *Freéuencia con la que utiliza ‘el servicio de’ correspondenma...:fﬁ ....... e ) i 8
figura 3 -Servicios utilizados por los usuarios en la unidad de corréspondencia dél senado ... .10
F:gura 4 Atenmon deI Personal de la Unldad de Correspondenma s

fi gura 5 Callflcamon de Ia atencnon en Ia Unldad de Correspondenma .
flgura 6 Cahﬁcac:on de Ia Reserva de Ia Correspondenc:a e EOTARTONOV , 13

figura7 !nconvenlentes con la correspondencna radicada en la Unldad de Correspondenmaf_.ﬁ._.__._.....,........_._14

figura 8 Calificacion del servicio.en.gengral de la Unidad.de Correspondencia................ SV

figura.9 Comentarios: y. expectativas de:los usuarios de la: Unidad.de Correspondencia.................. i 16
LISTA DE TABLAS

Tabla 1. Porcentaje de Vaiores calificados por cada pregunta. ..o e 11

Tabla2:. Porcéntajé de Valorss califitados por cada ftem:.........0......... e A2

- Centrg Cultural Gabriel Garcia Marquez
Carrera 6 No 11 50
Teléfonos: 3822313 3822312



El Senado de la Reptiblica de Colombia;.a través-de:la oficina:Cooerdinadora del Control
Interno, presenta informe de evaluacion .de.percepcion de los ysuarios. del servicio

prestado por la Unidad de Correspondencia.

La metodologla utlllzada con3|st|o en Ia elaboracmn de una encuesta para ser

Correspondenma del Senado de la Republlca de Colombla “la cual se publ:co en los

correos institucionales de los fincionaiios™ ¥ “Contratistas de la’ entidad; |g‘ualmente se
féalizo trabajo de campd e corisistic en”presenta srsonalmeiite €l formulario de 1a
encuesta a los us"ua-ri‘o‘s--‘qu'e'-as'al:iar'-1=--d‘e?tr?amfiitar:cerre‘spcimidene‘.i'atide’-'di@h'af'ti}'n'id’ad’; con-el

fin de analizar la informacién.

1. JUSTIFICACION

La Oficina Coordinadora del Control Interno, realiza el presente andlisis de percepcion,
enmarcado dentro de sus roles de evaluacién de la gestion del riesgo, y evaluacion y
seguimiento definidos en el Decreto 648 de 2017; el articulo 76 de la Ley 1474 del 12 de
julio de 2011, lo establecido en el ‘Procedimiento evaluacién de satisfaccion a usuarios’;
los lineamientos dados en la norma NTC 1SO 9001:2015. numeral 9.1.2 y 9.1.3 Literal b)
“Satisfaccion del cliente, la organizacion debe realizar el seguimiento de las percepciones
de los clientes del grado en que se cumplan sus necesidades y expectativas. La
organizacién' debe determinar los méfodos para obtener, re_alizar el seguirhiento y revisar
esta informacion®y pueden incluir las encuestas al cliente...”: Como una de las medidas
del desemperio del Sistema de Gestion de Calidad’; y como lo enuncia el componente
transversal de informacién y comunicacién interna y externa del MECI 2014 “/a entidad
debe realizar el seguimiento de la informacion relativa a la satisfaccién del cliente con

Talsfanac 280921 “TRO1D



Oficina.Coordinadora del Control Interno
respecto al cumpllm.'ento de sus req, . por parte de la entidad, deben determinarse

fos métodos para obtener y utilizar la informacion’.

2.1. OBJETIVO GENERAL.:

Conocer el grado de satlsfacc:on de Ios serwcsos prestados por la Unidad de

Correspondencia de la Entldad con el fln de mejorar la prestacion de los servicios.

| _2.2._ OBJETIVOS ESPECIFICOS

> Reahzar segwmlento e :dentlflcar Ia percepcion que. tienen Ios usuarios mternos y'
-. . externos,, _del _grad_o en que se _cumplen sus.necesidades y ..expectatzl\;ag,f: de los
Servicios . prestados por | !a Unldad de Correspondenc;a del Senado, .

.. ». Analizar y evaluar los resultados.de la encuesta de percepcion dlllgenmada por
.. los usuarios intemos y externos de JOS_:_.SS[._\{_IQIQS prestados . por la. Unidad de
., __,_Correspondenma : . o _ . .‘ . R
» Conocer el grado de satlsfacmon que tienen los usuarios frente al servicio y
- Atencion de la-Unidad de correspondencia del Senado de la Reptiblica.

» Presentar informe de analisis y seguimiento a ia Direccién General-Administrativa
yala UnAidad de Correspondencia del Senado de la Republica de Colombia, con
el fin de facilitar la identificacion de debilidades y el diséfo -de--dcciones de
mejoramiento, que conduzcan a fortalecer la oportunidad, efectividad. del servicio

y la imagen institucional.

Centro Cultural Gabriel Garcia Marquez
Carrera 6 No 11 -50
Teléfonos: 3822313 3822312



Inicia con la proyeccion y eiaborac:on de Ia encuesta de percepcion de los usuarios a los
servicios prestados por la Umdad de Correspondenma del Senado de la Republica, y
analisis de los resultados de la misma, para terminar con un informe presentado a la alta

direccion.

4.1. Normatividad:

» Norma Técnica Colomblana NTC iSO 9001 2015 numeral 9 1 2 y 9 1 3 theral b)

" Gatisfaceion del dliente”. B o ' '

« Décreto 648 de 2017, por &l cua!sereglamenta el sector'de‘la funcion publica en
su Articuld 2.2.21°5.3 “Dé Ias oficinas de control interno. L'as Unidades u'Oficinas

" * ‘de Control Tritémo qunen haga sU& veces ‘désdrrollaran su fabor a traves de los

= -srgmentes roles lidérazgo estrateglco ‘enfoque’ hacia lapr
la gestion del nesgo evaluamon y segwmiento relauon con-entes” ‘éxternos de

I 'Control"'i“":': . P e A A .

= Procedimienito evaluacmn de satisfatcion de’ chentes ZCl- PR02 del 22 de junlo

;_ﬁ_._dezms . B4 ep , 18T e e T st e

4.2. Recursos-utilizados:. . ....: ..

- Conslita'dela normatwldad vigente:~
» Procedimiento Evaiuacion de satisfaccion a usuarios *
> Encuesta de Satisfaccidon a usuarios a través de Correos electronicos vy
diligenciadas personalmente por los usuarios de la Unidad de

Correspondencia.

S Marquez

Telefonos 3822313 3822312
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pDe acuerdo con:’lo ‘estipulado en ‘&l procediimiento evaluacion satisfacéion ‘declientes
(2016) y conforme al rol de evaluacion y seguimiento sefalado en: el drticulo 2:2:21.5.3
del Decreto 648 de 2017 Ia Oflclna Coordmadora del Control Interno reallzo
evaluacmnes aleatorlas y por muestreo a la satnsfacmon de Ios usuarlos con respecto a
Ios semc;os que presta la Umdad de Correspondenma en donde para Ia seleccnon de la

muestra se UtllIZO Ia formuia de selecclon de muestra de pobIacuon I" nlta

(zizacﬂ\! o
(N l}ze-i-z?pq

Siendo:

n: muestra. -

N: poblacion, es el grupo de personas objeto de estudio.

z: nivel de confianza.

e: ‘g‘radof de error; mide el porcentaje de-error-qué puede habéren los resultados.

‘p ‘probabilidad+de ocurrencia, probabilidad de que ocurra el evento; para ‘el estudio-se
utilizé una probabilidad de ocurrenciadel 50%. '

q: probabilidad de no ocurrencia: probabilidad de que no ocurra el evento, para el €studio

se utilizé una probabilidad de no ocurrencia del 50%.

Por lo anterior, se t:;- o deun universo de 1.500

usuarios internos y externos en el primer. se n un nivel de confianza

del 90% y un margen de error de 10%.

‘ ! | Garcia Marquez
Carrera 6 No 11-50.
Teléfonos: 3822313 3822312



5.1. Reporte de informe de resultados encuesta'de percepclon a los
servicios prestados por la unidad de correspondencia. -del:Senadodela ...
Republica de-Colombia. - . .

Dando alcance aI proceso Gest:on de Control intemo procedlmlento evaluacuon y
satlsfaccmn de chentes en Ias actwndades 2 34 5 y 6 se dlseno Ia encuesta de
percepmon a los serv:t:los prestados por Ia Unldad de Correspondencna del Senado de
la Republica, la cual fue |mplementada del 23 al 31 de mayo de 2019 y publlcada en Ia‘

pagina web de la entidad, posterlormente se reactivo la toma de muestreo del 19 al 20

de junio de 2019, a través de ia publlcamen en la paglna del Senado, simultaneamente,
se diligenciaron 18 formularios de encuesta presentados a los usuarios que- se
encontraban realizando tramites directamente en la Unidad de Correspondencia. -

5.1.1. Anlisis de los resultados de la Encuesta:

Para el seguimiento del procedimiento evaluacion satisfaccién de clientes, se efectud-un
muestreo- aleatorio a 1.500 ;;usu_arios:;wap,roximadamente;;-‘-de,‘ -los . cuales: obtuvimos.
respuesta de 126 usuarios internos y externos.que-diligenciaron:la: encuesta: .con: los.

siguientes resultados:: -

figura 1. Vinculo del encuestado con el Senado de ln Repubhca Sl =
e .y, Funslonato de Bl ‘ BESZ Bty
' runconsse sot ; N &_1{33{1 B ot K
Conatstd ‘
Pasante, slicants Of 4 o o ey
-1 (0.8 %)
o 2& 40 o #

Flaborada por el Autor

En lo referente al vinculo de los encuestados con el Senado de la Republica, se evidencia

que los que mas utilizan el servicio de correspondencia son los funcionarios de planta,

céntis Cu !fg tal Gabriel Garcia'™M argusz
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equivalente al 53.2% de.Eosﬁéncue&stados segm os de los. '_ | cip;nari_ps_ d‘e,‘, las UTL,
correspondlente al 33 1% en tercer Iugar Io representan Ios Contratlstas con, el 12 1%
y por ultimo el 1 6% dlstnbwdos en pasante jud :cante 0 practicante y externos

5.1.2. Frecuencm con Ia que se utiliza el servicio:

Por otro Iado se eVIdenCIa que Ia frecuenma con Ia que mas es. utlllzado el servmto de
correspondencra en el Senado de Ia Republlca corresponde en prlmer Iugar al de todos
Ios dias conun 47% del totai de Ios encuestados seguldo de una pel‘IOdIC[dad esporadlca
deI 41%, en tercer lugar, se-registra que el servicio es utilizado -una vez por semana
equivalente al 10% y por Ultimo el 2% hace Uuso una vez al mes, como se ilustra en Ia

siguiente grafica:

figura 2. Frecuencia con la que utiliza ei servicio de correspondencia . ... <150

Ia_bo._vicﬁt_  Autor

Centro, Cultural Gabriel- Garcia Marquez
Carrera 6 No
Telefonos 3822313 3822312




51 3 Servrclos\Utlllzados

Con reIaCIon a los serwmos utlhzados por los usuarios inte nos y externos én la nldad
de CorrespondenCIa del ‘Senado de Ia"‘Repubhca se evidencia que eI mas ut:llzado es el

Envio y recepciéon de documentos mternos con. el 51% del total de los encuestados_

segmdos por el envuo y recepCIon de documentos a entldades externas, correo normal

4. 72 equwalente al 29% y ol 20% restantes dlstr uidos en el envno ‘de corréo “certifit cadof

4- 72 y en\nos Internacmnales Lo antenor se pue le apreCLar en Ia s g |ente graf’ a"ﬁ‘ |

figura 3 .:Servicios utiiizadqs por los.usuarios errla unidad de correspondencia =def--semd_o;:

Envios 1 Todas las
{nternacionales .y -} anterioras
2% o - 4%

{arreo certificado
4T

Elaborada por el Alr

5.1.4. Atenc-{_

Segin los res

items: ¢ Fuiese _ :
lo expresado por la persona que me atendié?, ¢Percibi que el tiempo dedicado a mi
atencion fue oportuno?, ios cuales se evaluaron de la siguiente manera: 1 = Deficiente,

2 = Regular, 3 = Aceptable, 4 = Bueno y 5 = Excelente.

Centro Culturai Ga riel"Garcia Marquez

Teléfarios: 3822313 7:'*3'82:2?}'1 2



respeto eI 15% no. entendlo Io expresado por Ia persona que Io atendlo en Ia Unadad de

Correspgndencia, y por ultimo el 18%. de los encuestados, percibio que, el tiempo

dedicado.a su atencion no fue oportuno.. - Los resultados de percepcién de los usuarios

de los servicios prestados por fa Unidad de Correspondencia se pueden apreciar en la
siguiente grafica y cuadro de porcentajes por cada pregunta resuelta:

Figura 4. Atencion def Personal de la Unidad de Correspondencia

‘TABLA 1. Total respuestas.por cada pregunta 124 -

“11 9% | 8. 6% | .4 1 3% | 10 8% -
S8 8% 11 | ‘9% | 15 7| 12% 12 | 10%:
21 . | 17% | 18 - | 15% | 16 -~ | 13% |° . 25 20%
<40 | 32%% 41 - 33% 42 | 34% |- 37 1 30%
5 | 484 |36%( 46 - -|37% | 47 - | 38% | 40 | 32%

Eigborada por el Autor

BIW(N =

Centro Cultural Gabriel Garcia Marguez
~ Carrera 6 No, 11-50
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5yeniata a2

figura 5 Coiificacion de la atencién en

Tabla 2.

. Porcentaje de Valores colificados por coda frem:

5%. 10 8% 9 7% 9
7% 11 9% '8 6% 11 .
14% 19 15% 16 13% |- 20
Ta0% Y o

35%| 45 o 36% -

En'abomda por el Autor

Teléfofios: 3822313




5.1.5. Grado de Reserva so

Al anahzar los resultados de Ia encuesta se ev:denc;o que . los usuanos internos y
extemos muestran un grado de msat;sfacc:on del 37%, con respeto ala. estncta reserva

sobre la correspondenc.'a que radica o recibe en la Unidad de correspondenc.'a del

fanamente
acuerdo
15%

E:’aborada por el A tor

5. 1 6 Inconvenlentes con Ia correspondenma radlcada ° reclblda

lgualmente, el*25% de:los-encuestados manifestaron haber tenido inconvenientes de
diférente indole, con la correspondencia tramitada-ante la Unidad de Correspondencia

del Senado'de la:Republica. Lo cual se evidencia en la siguiente figura. -

Centro Cultural Gabriel Garcia Méarquez
" Carrera 6 No. 11-50° T
Teléfonos: 3822313 3822312



Elaborada por el Aute!

El 75% afirma no haber ten
evidencia inconformidad de|
inconveniente “icon. Ja
Corresponde

comunicaciones;

de los nimeros de radlcados ia “actltud nega iva de 'algunos de Ios fanc
prestan=-,e|-=;se_w|mo en:la Unidad de Correspondengcia, en-menor proporcion refieren la
demora en:la-devolucién de la correspondencia, filtracion-dela informacién radieada: o

recibida y la necesidad-de-cumplir con €l:horario-establegido por-ainstitucion. - .

5.1.7. Calificacion en general del servicio que presta la Unidad de
Correspondencia

Al revisar los resultados de la encuesta, en el item, Califique el servicio en general, se
puede concluir que, de! total de los encuestados, Unicamente el 24% considera que los

Servicios prestados por la Unidad de Correspondencia son excelente, el 50% considera

Telpfonoc %822313 "'3822312
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que es bueno, el 21% regular y el 5% restante lo califican r al, como se muestra en la

siguiente figura.

figura 8 Calificacion del sen?;fcio en ge-n"e_rél: c-fé-i_a'.uﬁfdad de Ci-ﬁ.;res;:-gndenéfa o

Elaborada por el Autor

Esto quiere decir que el 26% deé los ehctiestados se enclentran insatisfechos con los
servicios que presta’la’ Unidad-de Corresponideéncid; y que se requiere una intérvéncion
" en dicha Unidad, que conlleve a tomar acciones de mejora en la prestacion ‘de los
servicios en la Unidad de Correspondencia, que nos garantice un excelente nivel de
satlsfaccmn e imagen favorable tanto | para la Unldad de Correspondenma como para la

Institucién én genera[

5.1.8. Comentarios y expectativas de Iqs usuarios de Unitjg_g:l”d_e qug[p:s:gqng«enq_ia

Una vez anallzados Ios resuitados de Ia encuesta a Ios usuanos mternos y externos de
Ia Unldad de correspondenma se ewdenman que eI mayor requenmiento que hacen los
encuestados es que se mejore la atencmn con un 42% Io cual se refleja en Ia sngwente

grafica.

Centro Cultural Gabrlel Garaa Marquez
Carrera 6 No 11 50
Teléfonos: 38_2231 _3 3_822__3;1 2



Eiaborada por el Autor
La mayor insatisfaccion expuesta en los resuftados de la encuesta, por los usuarios, es
la falta de respeto y la indiferencia que reciben por parte de algunos funcionarios de dicha
Unidad. |

Por lo antenor se reqwere que:la. Umdad de Correspondenc:la bnnde asus. usuarios una
mejor atencion y un trato respetuoso, adecuando los horarios de atencmn Yy.que. se

capacite al personal, en Servicio al Ghente, entre otras sugerencias.

"’:'2- Formato de encues‘ia' -

electronico o encuestada persona[mente (Ar

Teléfonos: 3822313 3822312



6. CONCLUSIONES - ~..0 oo

Lo anterior; - permité: visibilizar- que ‘en.un significativo- porcentaje:los "usuarios se
encuentran inconformes con el ‘servicio ‘que presta la Unidad de Correspondencia, y se
reitera la oportunidad para que el-Senado.de la Republica, adelante planes y:programas
de capacitacién, con el fin.de-llegar-al maximo nivel de satisfaccion de los usuarios. -
De igual manera y con el-gbjeto de mejorar-laiimagen Institucional, es prudente elaborar
diagnostices para - identificar- las ‘debilidades 'y -facilitar-la ‘intervencién_de - posibles
anomalias y sus correspondientes acciones de mejora, en:lo que cohcierne al servicio
que ofrece la Unidad de Correspondencia del Senado de la Republica, en cuanto al
tramite dela cofrespondencia interna y externa. - ' G

7. RECOMENDACIONES

Teniendo en cuenta las observaciones generadas en la encuesta de percepcion
realizada a los usuarios internos y externos de la Unidad de Correspondencia, es
procedente sugerir que .se incluya en el “procedimiento Recepcion y envio de
correspondencia” el espacio para diligenciar la hora exacta de su radicacién, lo anterior,
por cuanto en el momento el sello de radicado cuenta con el espacio para ser diligenciado
y sin embargo, no se esta llenando el campo en mencion, lo anterior con el fin de
fortalecer los mecanismos para realizar éeguimiento, medicién y control sobre el iramite
de correspondencia, con el objeto de disminuir el porcentaje de insatisfaccion de los

usuarios.

Se recomienda dar estricto cumplimiento a {o estipulado en el “procedimiento Recepcion
y envio de correspondencia” “CONDICIONES GENERALES”, y en especial el item,

Centro Cultural Gabriel Garcla Mérquez
~ Camera6No, 11-50
Teléfonos: 3822313 3822312



“Guardar estricta reserva sobre la correspondencia, documentos e informacién a la cual

se tiene acceso y los asuntos de s‘uiéﬁemp;etenie]ai

Es necesario efectuar-seguimiento a todos y. cada une de los:trdmites-realizades: por |a
Unidad de Correspondencia del Senado: de la Republica;.de tal forma-que nos-permita,
minimizar.el riesgo.- y. continuar prestando j:un-r_;s__emibi_of.de correspondencia-acorde como
lo establece el “procedimiento Recepcién.y-envio de-correspondencia”, y garantizar-asi
que no se vuelvan a presentar errores como son: Correspondencia mal encasillada,
ndmeros - de--radicado . repetidos; entrega: de--correspondencia. eronea, Ailtracién de
informacioén-contenida enla:correspondencia, pérdida de fa correspondencia, demora.en

Para lograr elevar al méximo grado la satisfaccion. de: los :usuarios:y. asi- recuperar.la

imagen institucional.

e Lo

Centro"CuIturaI"Gabne[“Garaa"Marqu’ez
Carrera 6N
Teléfonos: 3822313 3822312
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8. FICHA TECNICA ENCUESTA

FICHA TECNICA ENCUESTA

BV LA EPEMCRORATEA

Encuesta de percepcion a la satisfaccién del Usuario frente a
NOMBRE DEL ESTUDIO: | la prestacion de los servicios de la Unidad de
' Correspondencia del Senado de la Republica.

LIDERADO POR: Coordinacior de la Oficina Coordinadora del Control Interno

ELABORADO Y EJECUTADO POR: Berley Celada Mejia — Leopoldina Mejia Bravo.

TECNICA DE RECOLECCION: Cuestionario virtual y Encuestados personalmente
Satisfaccién del servicio, atencién del Personal, reserva en la

TEMAS DE REFERENCIA: Unidad de Correspondencia, calificacion del servicio, tramite
7 de la correspondencia en general. .

UNIVERSO: 1.500 Usuarios / framites de Correspondencia

TAMARNO DE LA MUESTRA 126 Respuesta de Encuestados

MARGEN DE ERROR: . 10%

NIVEL DE CONFIANZA: 90%

Cordialmente,

— \\ ()

~—AKLCEXFE RN _DO HERNANDEZ OYOLA
Coordinader da Control Intern

Proyecté:?gerley Celada Mejia y Leopoldina Mejia Bravb; Profesional Universitario, Oficina Coordinadora del Control Interno
Reviso: ' Geber Rafael Tatis Pastrana, Contratista
Aprobé: . Alex Fernando Hemandez Oyola &'1,

Centro Culiural Gabriel Garcia Marquez
Carrera 6 No. 11-50
Teléfonos: 3822313 3822312






20/8/2019 ENCUESTA DE PERCEPCION A LOS SERVICIOS PRESTADOS POR LA UNIDAD DE CORRESPONDENCIA DEL SENADO DE LAR...

ENCUESTA DE PERCEPCION A LOS
SERVICIOS PRESTADOS POR LA
UNIDAD DE CORRESPONDENCIA DEL
SENADO DE LA REPUBLICA DE
COLOMBIA.

Con el fin de mejorar nuestro servicio, agradecemos nos indique su grado de satisfaccion, de
acuerdo con el servicio prestado por la Unidad de Correspondencia de la Entidad.

*Obligatorio

alndanE ea IR

1. ¢Qué vinculo tiene el encuestado con el Senado de la
Republica? *

[} Funcionario de Planta

- [T} Funcionario de UTL

[} Contratista

[} Pasante, Judicante o practicante

[} Externo

https://docs.google.comfforms/d/e/1FAIpQLSPrOjdsb3EaQSEPC2457 D01 hdpjEgzRmKbhnn6weHleVnHrQviewform .15
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2. i Con qué frecuencia utiliza el servicio de Correspondencia? *

[} Esporadicamente
[_] Todoslosdias
"] Unavez por semana

{7} Unavezal mes

3. ;Qué servicios de correspondencia utiliza? *

Envio y recepcion de documentos internos

Envio y recepcion de documentos a entidades externas, correo normal 4-
72

Correo certificado 4-72

Envios Internacionales

o o0 0O o

Todas las anteriores

hitps://docs.google.com/forms/d/e/1 FAlpQLSfPrOjdsb3EaQ5EPCZ4D7D01hdijqumehnnGweHIeVnHrQ!viewform
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4. ;Como percibi6 la atencién del personal de correspondencia?,
teniendo en cuenta que: 1 = Deficiente, 2 = Regular, 3 =
Aceptable, 4 = Bueno y 5 = Excelente. *

1 2 3 4 5

¢Fui escuchado
con atencién?

iFui atendido
con amabilidad
y respeto?

cEntendilo
expresado por
ta persona que
me atendig?

0O 0O O
0 O O
0 0O o
0 O O
O 0O O

iPercibi que el
tiempo
dedicado a mi
atencién fué
oportuno?

J
n
0
U
Q

5. ;Como califica la atencidn recibida en cada uno de los
siguientes aspectos?: teniendo en cuenta que: 1 = Deficiente, 2 =
Regular, 3 = Aceptable, 4 = Bueno y 5 = Excelente. *

1 2 3 4 5

Claridad en la
informacién
recibida

Grado de
satisfaccion del
servicio
prestado.

Los horarios de
atencion al
pblico

T B R
o O 0
U I N
S U
o o o

El personal se
encuentra
capacitado y es
idéneo para
prestar el
servicio

U
0
N
N
n

hitps://docs.google.comfforms/dfe/1 FAIpQLSfPrOjdsbSEaQSEPCZ4DTDO‘i hdpjEqzRmKbhnnBweHleVnHrQ/viewform
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6. En la Unidad de Correspondencia existe estricta reserva sobre
la correspondencia que radica o recibe. *

{0 Totalmente en desacuerdo
(") Endesacuerdo

O Mecjianamente de acuerdo
{) Deacuerdo

O Totalmente de acuerdo

7. ¢Ha tenido inconvenientes con la correspondencia radicada o
recibida? *

LJsi

[} No

8. Si su respuesta a la pregunta anterior fue afirmativa, indique
icual?. *

Turespussia

9. Califique el servicio en general *

(] Excelente
] Bueno
L] Regular

[} Malo

https://docs.google.comiformsid/e/ FApoLSfPrOjdsbSEaQ5EPCQ4D7DO1hdijqumehnnGweHIeVnHrQIviewform
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10. Agradecemos sus comentarios o expectativas sobre los

aspectos a mejorar en la atencion al ciudadano, respecto a su
experiencia con el servicio de la Unidad de Correspondencia del

Senado de la Republica de Colombia.

Tu respuesta

Muchas gracias por su colaboracion §

EMVIAR

Nunca envies contrasefias a través de Formularios de Google.

Google no cred ni aprobé este contenido. Denunciar abuso - Condiciones del servicio

https://docs.google.com/iforms/d/e/1FAIpQLSTPrOjdsb3EaQ5EPC24D7D01hdpiEqzRmKbhnnéweHleVnHrQviewform 5/5






