SUBDIRECCION
NACIONAL DE ATENCION
A VICTIMAS Y USUARIOS

RESULTADOS DE LA ENCUESTA DE SATISFACCION AL
USUARIO 2016



El Direccionamiento Estratégico 2013 — 2016, establece como uno de los Objetivos Estratégicos:
“Mejorar la atencién integral a victimas y usuarios”. Para medir el impacto y la efectividad de las
acciones ejecutadas durante este periodo, la Subdireccién Nacional de Atencion a Victimas y
Usuarios, utilizé como herramienta de medicién, la aplicacion de una encuesta que evalla la
percepcion de satisfaccién de los usuarios que acuden a la Fiscalia General de la Nacion.

PRINCIPALES CONCLUSIONES:

e Mediante la aplicacién de este instrumento se conoce la percepcidn de los usuarios en
diferentes regiones del pais, lo que nos permite tener una visiobn completa del panorama
nacional y regional.

e Los resultados muestran que el indicador de Satisfaccion del componente de atencidn
(orientacion recibida y trato por parte de los servidores) y que resulta de la sumar las
respuestas bueno y muy bueno estd en 89%, gracias a que los usuarios perciben que la
atencion brindada por los servidores que orientan, recepcionan denuncias, los fiscales,
asistentes de fiscales, vigilantes e investigadores, es eficiente y respetuosa.

e Elindice de percepcién de satisfaccion del componente de infraestructura (salas de espera,
espacios de atencion, accesibilidad para personas en condicion de discapacidad, ubicacion
de la sede, sefializacion, bafios para usuarios, ascensores para los usuarios, privacidad del
espacio fisico durante la entrevista o la denuncia) es del 25%, resultado que se obtuvo de la
sumar las respuestas bueno y muy bueno. Los bafios y los ascensores para los usuarios
fueron los items con las calificaciones mas bajas.

FICHA TECNICA DE LA ENCUESTA:

Universo de estudio: Usuarios de los servicios de la entidad clasificados en 6 categorias:
Denunciante, Victima, Testigo, Indiciado, Abogado Litigante y Ciudadano.

Unidades de Seleccién:
e Salas de Recepcion de Denuncia
e Unidad de Conciliacion Preprocesal (UCP).

e Grupos de trabajo de Orientacién, Registro y Asignacion de casos de la Direccion Nacional
de Justicia Transicional.

e Direcciones Nacionales de Fiscalias (area de Secretarias Administrativas)
e Direccién de Proteccién a Victimas y Testigos

Estratos:

Para escoger la muestra se hizo una estratificacion por regiones, de acuerdo a la presencia de la
Subdireccién Seccional de Atencion a Victimas, segun a la siguiente tabla:

Zona Norte Zona Central Zona Oriental Zona Occidental
Atlantico Boyaca Caqueta Narifio
Bogota Cali
Magdalena Tolima Valle del Cauca
Bolivar Cundinamarca
Antioquia

Se seleccionaron las seccionales de:

e Atlantico, Bogotd, Tolima y Cali (color amarillo), en virtud del nivel de representatividad
que tienen a nivel nacional.



e Sucre y Norte de Santander (color azul), en razén a la maduracién alcanzada en los
modelos de atencién y, porque incluyen Justicia Transicional.

e Meta, Narifio y Choco (color rojo), en atencion al volumen y la afluencia de usuarios
atendidos.

Tamano de la muestra:

Se us6 en esta etapa una seleccién por conglomerados (entrevistar todos los usuarios presentes
en las unidades seleccionadas en el tiempo estipulado). Se aplicaron en total 2.226 encuestas
distribuidas por seccional, asi:

SECCIONAL TOTAL
Atlantico 300
Cali 109
Meta 221
Narifio 200
Sucre 50
Direccion Especializada de Extincion del Derecho de Dominio 11
Direccién Especializada contra el Terrorismo 20
Direccion Especializada de Justicia Transicional 80
Bogota 601
Norte de Santander 199
Tolima 235
Chocé 200
Total 2.226

Método de recoleccidn: Entrevista personal.

Fecha de aplicacion: Del 23 al 27 de mayo de 2016.

ANALISIS DESCRIPTIVO DE LOS RESULTADOS DE LA ENCUESTA PARA EVALUAR LA
PERCEPCION DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS FRENTE A LOS SERVICIOS
PRESTADOS POR LA ENTIDAD

e El concepto de “Atencidn a victimas y ciudadanos” comprende la orientacién, informacién y
la atencion de denuncias y peticiones en general, que se brinda a las victimas y/o ciudadanos
en cualquier momento del proceso, a través de los diferentes canales de acceso a la justicia
con los que cuenta la Fiscalia General de la Nacion, teniendo en cuenta las especiales
circunstancias del delito o servicio requerido.

e Laencuesta se dividio en 3 partes:
l. Identificacion del tipo de usuario.
Il. Calificacién de los factores de calidad del servicio brindado por los servidores de la
Fiscalia General de la Nacion.
Il Identificacion del enfoque diferencial del usuario.



Distribuidas segun tipo de Usuarios:

1.287 547 49 89 102 152

Para identificar la percepcion de los usuarios con relacion al servicio recibido en los distintos puntos
de atencion, se les consulté a los 2.226 encuestados como evaluaban los aspectos de orientacién,
trato recibido y condiciones de las instalaciones y, de acuerdo a la ponderacion utilizada en la
investigacion, se obtuvieron los siguientes resultados

RESULTADOS ARROJADOS A NIVEL NACIONAL

I, Identificacion del usuario:

A. Tipo de Usuario

Testigo
49

2%
/_‘V
—

Indiciado
89
4%

Abogado
103

4%
\ Ciudadano

152
7%

Los resultados, respecto a la tipificacion y participacion porcentual de los usuarios, reflejan y guardan
estrecha relacién con la naturaleza misional de la Fiscalia, en especial el gerenciamiento del proceso
penal y la demanda de servicios que de ella se derivan para la poblacién usuaria, destacandose los
“denunciantes”, asi como las “victimas” producto de la conflictividad social del pais, que sumadas
representan el 82% del total. De otra parte, los Abogados Litigantes, los indiciados y testigos, (11%)
son actores sociales estrechamente vinculados, con la accion judicial e investigativa que ejerce la

entidad.



B. Sexo:

FEMENINO
1168
53%

MASCULINO
1040
47%

La variable demografica de la poblacién encuestada, refleja resultados cuyo comportamiento de
participacion (53% femenino) son altamente consistentes con los del censo poblacional de 2005, en
el cual del total de la poblacion colombiana, el 51,2 son mujeres y el 48,8 son hombres.

C. ¢Cuantas veces hatenido contacto con los servidores de la Fiscalia?:

DOS(2) O MAS
VECES
829

39%

POR PRIMERA
VEZ
1298
61%

Que el 39% de la poblacion encuestada, haya tenido contacto dos (2) o mas veces con la entidad,
puede significar que la Fiscalia, es una organizacion que resuelve y forma parte importante de la
convivencia ciudadana, constituyéndose las percepciones respecto de la calidad del servicio
prestado en fuente de alta confiabilidad para las métricas de mejora que se promueven.



Il. Factores que determinan la calidad del servicio de la Fiscalia General de la Nacion

Al evaluar la satisfaccién de los usuarios con relacién al servicio que reciben por parte de
orientadores, receptores de denuncia, Fiscales y sus Asistentes, Investigadores de la Fiscalia, Sijin
y Dijin, vigilantes y servidores de otras entidades, se encontré que en todos estos cargos se
alcanza un rango del 76% al 95% de satisfaccién, registrando la percepcion del trato ofrecido por
servidores de otras entidades el limite inferior, aunque es de esperarse que los clientes atribuyan a
estos funcionarios las fallas en la atencién, demoras e inconformismo en general, sobre lo cual
seria importante profundizar el seguimiento y medicion.

1. A los usuarios se les pidid calificar la Orientacion de acuerdo con la escala presentada,
frente a los siguientes aspectos:

A. Larespuesta a su solicitud fue:

Muy .
Deficiente Deficiente pagylar
24 19 125
1% 1% 6%

La calidad de las respuestas a las solicitudes del servicio, fue ampliamente calificada como positiva,
alcanzando los niveles de buena y muy buena por parte del 92% de los encuestados, y, en
contraposicion solamente el 2% las consideré de deficiente o muy deficiente. Los resultados permiten

observar un mayor cumplimiento de las expectativas de los usuarios con relacién a la facilidad que
tienen para acceder al servicio y a la agilidad en la respuesta

B. Lainformacion brindada por parte del servidor fue:

La informacion, factor sustancial para alcanzar metas de calidad en la atencién, respalda un umbral
alto de desempefio, en el consolidado nacional, respaldado en el conocimiento e idoneidad de los
servidores responsables de brindar orientacion a los usuarios de la Fiscalia.



Muy
Deficiente
15
1%

Bueno y Muy
Bueno
1907
95%

Deficiente Regular
10 68
1% 3%
S

2. Alos usuarios se les pidi6 calificar el trato recibido, de acuerdo a la escala presentada por

parte de:

El trato ofrecido por parte del personal que labora en los centros de atencién (orientadores,
receptores de denuncia, Fiscales y sus Asistentes, Investigadores de la Fiscalia, Sijin y Dijin,
vigilantes y servidores de otras entidades), también fue incluida en la evaluacion y los resultados
muestran los siguientes niveles porcentuales de satisfaccién de los usuarios, segun las

alternativas de respuesta:

PERCEPCION DE TRATO BUENO Y
SERVIDORES MUY BUENO (%)
Orientadores 95
Receptores de denuncia 93
Fiscales 93
Asistentes de Fiscal 91
Vigilantes 91
Investigadores de la Fiscalia 91
Investigadores Sijin/Dijin 88
Otras entidades 76




A. Servidores que hacen Orientacion:

Muy
Deficiente Deficiente
18
1%

Buenoy
Muy Bueno
1824
95%

La orientacion, en el conjunto de caracteristicas inherentes a la atencién, cumple con las
necesidades o0 expectativas establecidas, que le confieren la aptitud para satisfacer las
necesidades y deseos del cliente de una forma adecuada, evaluandola de acuerdo a sus

expectativas con un 95%.

B. Servidores que reciben denuncias:

Muy
Deficiente Deficiente Regular
16 14 86

1% 1%

5%

Buenoy
Muy Bueno
1472
93%

Se observa que la experiencia como la percepcion que cada usuario se forma sobre el servicio
que recibe de parte de los receptores de denuncias, es altamente satisfactoria, pues las
calificaciones de regular y deficientes tienen poca relevancia dependiendo de su vivencia Unica



o de una situacioén repetida, lo que determina que si recibi6 lo que esperaba.

C. Fiscales:
Muy Deficiente
Deficiente 8
0
1% Regular
42
5%
Buenoy
Muy Bueno
823
93%

Entendiendo que la evaluacién que el usuario hace acerca del servicio recibido (95% bueno y
muy bueno), se basa en el servicio esperado o expectativas de servicio, se puede concluir que
el servicio es el adecuado o minimo aceptable.

D. Asistentes de fiscales:

Muy
Deficiente Deficiente Regular
11 13 57

Buenoy
Muy Bueno
845
91%

El grado de satisfaccion, percibida por los usuarios, refleja niveles del 91% en condicién de buena
y muy buena, en relacién con las dimensiones de informacién adecuada, amabilidad y respeto
dispensado por los Asistentes de Fiscales,



E. Vigilantes de la Fiscalia:

Muy Deficiente

Deficiente 25 Regular
13 2% 78
1% 6%

Buenoy
Muy Bueno
1205
91%

No obstante su vinculo laboral con un tercero, se destaca la identificacion con las variables que
caracterizan la cultura del servicio que promueve la Fiscalia, alcanzando un 91% de calificacion

buena y muy buena.

F. Investigadores de la Fiscalia:

Muy
Deficiente  DeficienteRegular
13 4 32
9 1% 5%
2% /_0/— °

Bueno y Mu
Bueno
534
92%

El enfoque organizacional orientado a la atencion a los usuarios y ciudadanos, procura que todas
las actividades y actores que intervienen en el proceso, desplieguen sus mejores esfuerzos,
competencias y habilidades para satisfacer las expectativas del servicio, este indice (91%) refleja
la manera como estan alineados los distintos actores responsables de dar respuesta a los

ciudadanos.



G. Investigadores de la Sijin/ Dijin:

" Deficiente
Defi ‘,"y 8 Regular
eficiente 2% 29

12

7%

Buenoy M
Bueno
381
88%

La concurrencia de agentes de otras entidades del estado, con competencias legales y
participacion directa y activa en la actividades judiciales a cargo de la Fiscalia, son la oportunidad
de coordinar y sincronizar con rigor esquemas de trabajo colaborativo y en equipo, pues el 88%
de los encuestados lo ratifica al valor como bueno y muy bueno el TRATO recibido de parte de

los miembros de la Sijin y Dijin.

H. Funcionarios de otra entidad:

Muy
Deficiente
4

93 Deficiente

(]
47
11%
Regular
19
4%

Bueno y Muy _—
Bueno
338
76%

No obstante, registrar el nivel de calificacién inferior dado por los encuestados respecto de la
percepcion acerca del trato experimentado, constituye la mejor oportunidad de mejora para
focalizar acciones tendientes a elevar los estandares de satisfaccion para nuestros usuarios y

ciudadanos.



3. Alos usuarios se les pidi6 calificar las instalaciones del punto de atencién de acuerdo a la
escala presentada:

A. Salas de espera:

Muy
Deficiente
143 Deficiente
7% 78
4%

Regular

312
Bueno y Muy
Bueno

14%
1611

75%

Los puntos de atencién constituyen el canal para atencion presencial, el espacio fisico en el que
los usuarios y ciudadanos, asi como los servidores interactdan en persona para realizar tramites
y solicitar servicios, informacion, orientacion o asistencia relacionada con el quehacer de la
entidad. La percepcion (76%) respecto a la calidad, requisitos y atributos de la infraestructura,
de las salas de espera ofrece un espacio para implementar iniciativas conducentes a mejorar los
niveles de satisfaccién, sin perjuicio de las restricciones de caracter presupuestal que
condicionan las posibilidades de mejora en materia de infraestructura.

B. Espacios de atencion

Muy .
Deficiente Deficiente
157 87

4%

Regular
290
14%

Bueno y Muy
Bueno
1555
74%

La experiencia del punto de contacto, pone a prueba cada elemento del servicio, la limpieza,



comodidad, orden, facilidad de acceso los cuales en conjunto determinan la imagen institucional,
y mide cuanto se cumplen los requisitos previamente aceptados para una atencion satisfactoria,
consistente y de buena calidad. Para este tépico, los encuestados advierten que es posible
incrementar la eficiencia en el uso de los recursos, para aumentar su satisfaccion.

C. Accesibilidad para personas en condicion de discapacidad

Muy
Deficiente
292
17%

Deficiente

134
8%
Buenoy Muy_] Regular
Bueno 235
1101 13%

62%

La accesibilidad, el conjunto de caracteristicas de las que debe disponer un entorno, para ser
utilizable en condiciones de confort, seguridad e igualdad de oportunidad por todas las personas vy,
en particular, por aquellas que tienen alguna discapacidad, data de época reciente en los disefios
arquitectonicos, ademas la politica publica de disponer espacios sin barreras para las personas en
condicién de discapacidad, debe convertirse en factor prioritario para la toma de decisiones para
habilitar espacios e infraestructura para la atencion del ciudadano. Dada la cobertura de todo el
territorio, explica la diversidad de percepciones y dispersion de las condiciones y requisitos que
cumplen los centros de atencion respecto a la accesibilidad.



D. Ubicacion de la sede (es decir, facilidad para llegar)

Muy
Deficiente
128
6%

Deficiente
105
5%

Regular
246
Buenoy 12%
Muy
Bueno
1547

En materia de ubicacién, las sedes responden en términos de cercania, medios de transporte y, en
general proximidad y facilidad para acudir a ellas, de manera adecuada, pues el 26% y 46% la
consideran muy buena y buena. El mapa de sedes y puntos garantiza una cobertura y disponibilidad
razonable para que acudan los ciudadanos y usuarios.

E. Lasefalizacién de la sede (en cuanto a claridad y pertinencia)

Muy
Deficiente
230
12%

Deficiente
148
7%

Regular
268
14%

La sumatoria de las categorias regular y menores, alcanzan el 33% en la encuesta, agregado que
aconseja hacer énfasis en los aspectos de comunicacion mediante la sefializacién, instrumento
pedagoégico fundamental dentro del ciclo de la atencién, para orientar e informar antes durante y

después de la atencién propiamente dicha.



F. Bafos parausuarios

Muy
Deficiente
411
29%
Bueno y Muy
Bueno
674
48%
Deficiente
143
Regular 10%
191
13%

La dotacion de este mobiliario, no ha recibido la atencidn que corresponde, segun se desprende de
la encuesta, adicional al efecto presupuestal que tiene subsanar esta deficiencia, las construcciones
no siempre contemplan este equipamiento. Sin embargo, se considera procedente que se establezca
como requisito indispensable que los puntos de atencién estén dotados del servicio de bafio para el
uso y servicio de los ciudadanos.

G. Ascensores para los usuarios

Muy
Deficiente
435
Buenoy 35%
Muy Bueno
646
52%
Deficiente
Regular 80
71 7%
6%

Los resultados de la encuesta, son bastante homogéneos en cuanto a la necesidad de mejorar el
equipamiento de mobiliario fisico (bafios, ascensores), reflejando que estas consideraciones no han
sido priorizadas como inherentes a un servicio de calidad. El &rea de construcciones e instalaciones,
podria ser objeto un inventario minucioso para jerarquizar las necesidades y posibilidades de ir
gradualmente supliendo las deficiencias, bien sea que los puntos de atencion estén en el primer piso
o reubicandolos.



H. La privacidad del espacio fisico durante la entrevista o la denuncia fue

Muy
Deficiente
203
15%

Deficiente

100
8%
Il. Enfoque diferencial del usuario
1. Enfoque Etareo
ADULTO
MAYOR
769
83%
NINO, NINA O
ADOLESCENTE
(NNA)
156

17%

La encuesta responde a la busqueda de insumos e informacion, para adelantar acciones concretas
que visibilicen una atencion ajena a cualquier sentido de discriminacion o exclusién, considera la
variable etaria de vital importancia para el disefio de instrumentos y formulaciéon de politicas en
equidad e igualdad de oportunidades para toda la poblacion. La encuesta registra, Que el 84%, de

las victimas y usuarios, son adultos mayores.



2. Auto reconocimiento Etnico y Racial

2.1 De acuerdo con sus costumbres y tradiciones, usted se considera:

INDIGENA RROM  NEGRO RAIZAL

a4 1 213 4
% 0% % 0%PALENQUERO
~ /S
%_ 2

0%

Ajustar la capacidad institucional y mejorar la capacidad de los servidores con el fin de atender la
diversidad y heterogeneidad, constituye otro referente de mejora para velar con efectividad en el
respeto, proteccion y realizacién de los derechos humanos. El 8%, aparentemente bajo comparado
con el total, adquiere relevancia frente a las politicas de enfoque diferencial.

3. ¢Tiene o presenta alguna discapacidad?

Sl
8%

La importancia de advertir, que cualquier limitacion o barrera del entorno para el desempefio,
participacion, o goce efectivo de los derechos de los usuarios, victimas y ciudadanos en general,
puede derivar en situaciones o condiciones de discriminacion, es entre otros, uno de los objetivos de
la encuesta al medir esta dimensidn de la calidad del servicio.



3.1. Su discapacidad es:

MENTAL MULTIPLE OTRA

3 0 12
COGNITIVAO 5, 0% 7%

INTELECTUAL
1
1%
TALLA BAJA
10
5%

AUDITIVA
15
8%

Identificar y reconocer el grado y condicidon de discapacidad, alertan sobre la necesidad y la
conveniencia de implementar mecanismos que faciliten la inclusién que promueve el enfoque
diferencial al prestar atencién a nuestros usuarios y ciudadanos.

3.2. Con relacion a dicha discapacidad, ¢recibio atencién especial o preferente?

NO
58%

42%

La respuesta negativa, de un 58%, reafirma la pertinencia de continuar indagando y
profundizando la consistencia entre la respuesta de los encuestados y la calidad y capacidad
institucional de atender la heterogeneidad y diversidad que caracteriza cada usuario.



4. ¢Me permite hacerle unas preguntas sobre sexualidad e identidad sexual?

4.1 ¢Cual es su identidad de género?

MUJER

HOMBRETRANS TRANS

1
0%

INTERSEXUAL
0
0%

0%

La respuesta a esta pregunta, se orienta a medir condiciones o situaciones que puedan originar algin
grado de segregacion en virtud de preconceptos o prejuicios. Las identidades

4.2. ¢ Cuédl es su orientacion sexual?

LESBIANA GAY TRANS
OTRA 8 15 5
1 0% 1% 0% BISEXUAL
8
0%

El registro de orientacién sexual diferente al heterosexual, permite hacer énfasis en la
procedencia y necesidad de implementar procedimientos adecuados a la pluriculturalidad,
valores y roles propios o adoptados.



RESULTADOS DE LA ENCUESTA DE SATISFACCION - TITULARES DIRECCION NACIONAL
DE PROTECCION Y ASISTENCIA 2016

La Subdireccién de Planeacion de la Fiscalia General de la Nacién, aplicé esta encuesta en el mes
de julio de 2016, con el fin de conocer la percepcion de los testigos protegidos en cuanto al
cumplimento de los servicios prestados por el Programa de Proteccién y Asistencia.

FICHA TECNICA DE LA ENCUESTA:

Universo de estudio: Poblacion total de 472 casos, tanto a Nivel Central como las Regionales de
Proteccion y Asistencia

Unidades de Selecciéon: 114 titulares seleccionados al azar.
Muestra: Se establecié6 mediante el Médulo del programa SPSS

Tamafio De La Muestra Por Unidades Regionales:

TAMANO DE LA

REGIONAL POBLACION | PROPORCION n=114 MUESTA
Bogota 127 0,269067797 30,68602194 31
Barranquilla 47 0,099576271 11,35624434 11
Bucaramanga 75 0,158898305 18,1216665 18
Cali 77 0,163135593 18,60491094 19
Ibague 54 0,11440678 13,04759988 13
Medellin 53 0,112288136 12,80597766 13

Pereira 39 0,082627119 9,423266579 9

Total 472 1 114 114

PRINCIPALES CONCLUSIONES:
e El 42% de la poblacién encuestada son adultos mayores.

e De este porcentaje el 27% presenta algun tipo de discapacidad, y de esta poblacién el
53.84% manifiesta que recibié un trato especial por su condicion.

e EI 23% de la poblacion son menores de edad titulares; evidenciando que un importante
porcentaje de la sociedad esté siendo afectada por las organizaciones delincuenciales
involucrando menores de edad como victimas o integrantes de sus organizaciones.



ENFOQUE ETAREO

<

e En el total de la poblacion encuestada se evidencia un 63% de género masculino y un
37% de género femenino.

u Adulto mayor
1 Nifio, nifia 0 adolescente (NNA)
= 0tro

no sahe na resp

IDENTIDAD DE GENERO

—

e Cabe resaltar que gracias a la actualizacion del formato de la encuesta, se logrd
identificar y recolectar de forma mas clara, la informacion relacionada con el Enfoque
Diferencial de Género en la poblacién encuestada, encontrando que un 10% se identifica
como afrodescendiente, un 3% como indigena y un 1% como raizal de archipiélago; asi
mismo, un 76% no se identifica con ningln grupo en especial.




AUTO RECONOCIMIENTO ETNICO Y RACIAL

3% = INDIGENA
1%
/ = NEGRO(A),
AFRODESCENDIENTE
= RAIZAL DEL ARCHIPIELAGO
76% SIN PERTENENCIA ETNICA

= No contes No sabe No res

ACTIVIDADES REPRESENTANTIVAS

Es evidente el compromiso y la calidad en la orientacién y de la recepcion que en promedio estan
del orden del 90% donde los encuestados ven una atencién buena por parte de los servidores
(Orientadores, receptores, fiscales, asistentes de fiscal y vigilantes).

En relacion a los temas de infraestructura se evidencia la necesidad de intervenir los puntos de
atencion de la Entidad para mejorar la calidad en la prestacion del servicio, en especial en los
temas de bafios y de acceso para personas discapacitadas.

Frente a la pregunta “Califique la orientacién que recibi6 durante su modalidad en la
incorporacion”. Se evidencia que el 71% de la poblaciéon encuestada recibié una muy buena
induccion y el 23% se sintié bien orientado y solo el 5% no recibié la orientacién que esperaba.



ANALISIS DE RESULTADOS DE LA ENCUESTA DE SATISFACCION - TITULARES
DIRECCION NACIONAL DE PROTECCION Y ASISTENCIA 2016

En la Encuesta de Satisfaccion al Ciudadano de 2015, se aplicé un nuevo modelo de encuesta,
con el fin de evaluar mayor eficacia y certeza de la percepcion del usuario con respecto al servicio
prestado por el Programa de Proteccién y Asistencia en lo que se relaciona con: Orientacion,
infraestructura y trato recibido por el (los) Servidor(es) de la Fiscalia General de la Nacion.

En los resultados para el tema “Califique el trato que recibié por parte de los servidores del
programa”. Se encuentra que el 63% califica muy bueno, un 30% bueno y un 5% no se encuentra
satisfecho con el trato recibido.

Dentro de la evaluacion de “Califique el Servicio del Programa en Seguridad y Asistencia” se
evidencié que un 96% de los encuestados estd satisfecho con el servicio de Seguridad y
Asistencia. Sin embargo el 6% no se encuentra satisfecho con el servicio asistencias psicoldgicas
y salud, ya que obtuvieron la mayor cantidad de calificacién en los rangos inferiores.

En la valoracion de “Como califica las sedes donde fue instalado”, se encontré que con respecto
al afio anterior la calificacion bajo en un 6%; lo que implica revisar el tema de las condiciones de
las sedes y su adecuacion, con el fin de establecer que necesidades de accesibilidad tienen las
personas en situacién de discapacidad, ya que no estan siendo atendidas satisfactoriamente.
Otro aspecto importante a tener en cuenta para su revision es la percepcion de seguridad en la
sede, puesto que su puntaje negativo esta dentro de los mas referenciados.

En cuanto a “Como Califica la Manutencion o Recursos que se Asignan” se puede denotar que
el 85% esta de acuerdo con los recursos asignados, el 6% no esta conforme con el tiempo que
se toma para la disponibilidad de entrega de los recursos al igual que manifiestan su
inconformismo con los recursos de apoyo adicionales a su manutencion

Para el consolidado general de la encuesta, se puede analizar que en términos generales la
poblacién objeto del Programa de Proteccion y Asistencia, tiene una percepcion favorable del
89%. El cual comparado con el afio anterior bajo en 4% lo que indica, que se deben replantear
las estrategias de mejora y analizar los controles establecidos con el propésito de mejorar la
calificacion en el alcance de los objetivos de la Direccion Nacional de Proteccion y Asistencia.



