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El presente informe contiene los resultados de
la medicion, a través de encuestas de
percepcion y evaluacion de la experiencia
ciudadana en su relacion con el Estado, que
permiten establecer indicadores para el
avance en la implementacion de la Politica de
Servicio al Ciudadano.
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experiencia ciudadano

Centro Regional de Atencion a
Victimas PASTO
LA GRAN CAPITAL

ALCALDIA MUNICIPAL

Para el desarrollo del proceso de caracterizacion se desarrollaran
los pasos establecidos en la guia de caracterizacion establecida po
el Departamento Administrativo de la Funcién Publica, inicial
se tom6 como base la féormula para establecer la

representativa.



Tamano de la muestra poblacion finita

)
NZ<pg 30.000 X 1.942X 0.5 X 0.5

o - Ne2+Z2pq N 30,000 x 0,052+ 1.962% 05 x 0.5

n =380

Variables

n = Tamano de la muestra

N = Tamarfo de la poblacién

Z = Parametro estadistico que depende del nivel de confianza (1,96)
e = Error de estimaciéon maximo aceptado (5%)

p = Probabilidad de que ocurra el evento estudiado (0,5)

g = Probabilidad de que no ocurra el evento estudiado (0,5)
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Resultados del proceso de
caracterizacion
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Centro Regional de Atencion a Vl'ctimasl

¢Qué tramite o servicio realizé el da de hoy en la Unidad de victimas?

Indemnizacion

Carcterizacion

Ayuda (humanitaria/
Declaracién (amenza/
Certificados (estudio/
Actualizacién de datos
Desplazamiento

Reparacion de victimas

Libreta militar

Asesorias

Amenaza de secuestro
Emprendimiento

Consulta (restitucion
Desaparicion (familiar/forzada)
Lesiones personales

Perdida de documento

Cambio para cobrar giros
Orden para cobrar con contrasefia
Encargo fiduciario

Reubicacion

Orientacion y remision

Radicar hoja de vida laboral
Averiguar curso de capacitacion

0,00%

33,94%

20,00% 30,00% 40,00%L
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Centro Regional de Atencion a Vl'ctimasl

Sexo Sector

Urbano
Masculino

Femenino
64,2%
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100,00%

75,00%

50,00%

25,00%

0,00%

Estrato

0,78%

No presenta

0,26%
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Rango de edad

30,00%

20,00%

10,00%

0,00%
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Otro

2 6%
Universidad

3,4%

Bachiller

35,3%
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Escolaridad

Primaria

58,6%

PASTO
LA GRAN CAPITAL
ALCALDIA MUNICIPAL




Centro Regional de Atencion a Victimas

Condicién de discapacidad

Tipo de discapacidad

Discapacidad visual
23,8%
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No
94,5%

Perdida de movilidad
76,2%
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Centro Regional de Atencion a Victimas

¢A través de qué medio se enterd de los requisitos y

documentos necesarios para acceder al tramite o servicio?

80,00%

60,00%

40,00%

20,00%

0,00%

63,71%

31,59%

Presencial Telefonico Virtual Virtual, Presencial No los conoce
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Centro Regional de Atencion a Victimas

¢A nombre de quién realiza su diligencia?

De un tercero
< 4,2%

A nombre propio
95,8%
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Centro Regional de Atencion a Victimas

El servicio recibido el dia de hoy

No cumplidé sus expectativas
' 8,1%

Supero6 sus expactativas
19,1%

Cumplié sus expectativas

72,8%
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Centro Regional de Atencion a Victimas

Tiempo que le tomo llegar hasta la unidad de
victimas (en minutos)

30 .  25,85%
o0 .  19,06%
i 20 . 12,27%
40 U, ©,92%
15 U 4,44%
10 U 3/92%
120 - 3,92%
50 R 3,39%
240 2,35%
180 2,35%
300 R 2,09%
80 wmmm 1,83%
9 wmmm 1,83%
45 SR 1,83%
35 1,31%
25 R 1,04%
24 mm 0,78%
150 @ 0,52%
70 @ 0,52%
220 g 0,26%
160 g 0,26%
360 @ 0,26%

0,00% 10,00% 20,00%
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Centro Regional de Atencion a Victimas

Medio de transporte en el que llego al punto de atencion

60,00%

52,22%

40,00%

20,00%

12,79%

0,00%

Bus Moto A pie Taxi Particular Otro Bicicleta
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{Considera que llegar a este punto de
atencion es facil?

No

47,0%

Si

Centro Regional de Atencion a Vl'ctimasl

¢Identifica claramente Ia oficina o
ventanilla a dirigirse?

No

53,0%

9,9%

Si
90,1%
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Centro Regional de Atencion a Victimas

¢Cuanto tiempo espero para ser atendido (en
minutos)?

20,37%
17,75%

11,75%

130 @ 0,52%
70 W 0,52%
24 g 0,26%

3 @ 0,26%
72 @ 0,26%
0@ 026%
4 @ 0,26%

0,00% 5,00% 10,00% 15,00% 20,00%
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Centro Regional de Atencion a Victimas

¢Cuanto tiempo le llevo siendo atendido (en minutos)?

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00%
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Centro Regional de Atencion a Victimas

Percepcion sobre el talento humano

52,22%
i6 47,78%
Presentacion personal 0,00%
0,00%
3570'91%
ili 48,83%
Amabilidad 0%5%
50,39%
Conocimientos - 48,04%
1,31%
0,26%
50,13%
- 45,43%
Agilidad 218%
0,26%
51,17%
Lenguaje claro 0,78% 47,78%
0,26%
0,00% 0,20% 0,40%

m Excelente m Bueno m Regular m Malo
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Centro Regional de Atencion a Victimas

éQué dia y hora que se le facilite realizar el tramite?

Es indiferente
3,1%

Jornada continua (7am-3pm)
31,1%

Lunes a Viernes (8am-12, 2-6pm)
65,8%

¢Qué dia y hora que se le facilite realizar el tramite?

Es indiferente
3,1%

Jornada continua (7am-3pm)
31,1%

Lunes a Viernes (8am-12, 2-6pm)
65,8%
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Centro Regional de Atencion a Victimas

Percepcidn sobre el talento humano

52,22%
.z 47,78%
Presentacion personal #7005
0,00%
85{},0,91%
s 48,83%
Amabilidad 055
50,39%
Conocimientos ° 48,04%
1,31%
0,26%
50,13%
- 4543%
Agilidad 4.18%
0,26%
51,17%
Lenguaje claro 0.78% 47,78%
0,26%
0,00% 0,20% 0,40%

m Excelente m Bueno m Regular m Malo
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Centro Regional de Atencion a Victimas

La entidad le dio respuesta efectiva a su requerimiento?

No le dieron respuesta
® O 59,

Parcialmente

17,0%

Totalmente
80,2%
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Centro Regional de Atencion a Victimas

¢Qué tan complejo considera que fue realizar el tramite o servicio?
80,00%

60,00% 69,19%

40,00%

20,00%

0,00%

“ A ‘ £ PASTO
- 1= LA GRAN CAPITAL
/ ‘7‘('*\\\ ALCALDIA MUNICIPAL




0
]
c

=]
3]
@
o
c
]
£
o
o
]
o

SISBEN

Recomendaciones

Se recomienda en general mejorar las condiciones de accesibilidad en el punto
teniendo en cuenta los usuarios manifiesta tener algun tipo de discapacidad.
Se recomienda colocar un letrero externo informando que se trata de un punto de
atencion presencial de la Alcaldia de Pasto para atencion, se recomienda colocar
informacion en el punto de atencion sobre los procedimientos que se ofrecen.

Se recomienda evaluar los tiempos de espera para la atencion personalizada.

Se recomienda aplicar los lineamientos para la atencion preferencial.

Se reconoce una buena presentacion personal en el personal que atienden en punto
de atencion.

Se destacan los tiempos de atencién en ventanilla.

Se destaca que un 86,05% de los usuarios manifiesta que se cumplié con las
expectativas del servicio.
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SISBEN

Conclusiones

- Acorde a las herramientas o mecanismos de medicion de la percepcion y
de evaluacion de la experiencia ciudadana en los puntos de orientacion
PAV, para realizar sus tramites y servicios, se destaca que un 80,02% de
los usuarios manifiesta que se cumplio con las expectativas del servicio.

- Acorde a las recomendaciones es importante continuar con el proceso de
mejoramiento relacionados con la accesibilidad y atencion de las
necesidades de las personas con discapacidad a través de todos los
canales de atencion.
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Centro Regional de Atencion a Victimas

GRACIAS

0
]
c

=]
3]
@
=
c
o
£
o
%)
7]
o

42  PASTO
LA GRAN CAPITAL
ALCALDIA MUNICIPAL




