RESULTADOS MEDICIÓN DE ATENCIÓN.
UNIDAD DE COMUNICACIONES
INTRODUCCIÓN
Con al ánimo de prestar una mejor atención a usuarios y pensionados, el INPEP a través de la Unidad de Comunicaciones en colaboración de estudiantes de horas sociales ejecuta el proyecto de medición de atención, con el fin de establecer líneas de comunicación para conocer de primera mano la atención percibida en los procesos de trámites por los usuarios, esta medición de atención se ejecutó, en el período comprendido de mayo a julio 2021. 
El registro de quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones, permite que las jefaturas de las áreas de atención o administración superior tomen decisiones idóneas en pro de una mejora continua de los servicios prestados por la institución. 

Las áreas de trámite en las que se realiza la medición de atención son: el Departamento de Atención a Pensionados, el Departamento de Pensiones, el Departamento del Historial Laboral, el Centro de Atención al Usuario y la cancha de basketball donde actualmente se está atendiendo el trámite de comprobación de sobrevivencia. 
OBJETIVOS
1. Identificar las quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones  que realizan los usuarios y pensionados a través del proyecto de medición de atención del INPEP; en el periodo comprendido de mayo a julio de 2021.
2. Conocer el grado de satisfacción de los usuarios y pensionados que asisten a realizar trámites al INPEP. 
3. Reportar con las jefaturas correspondientes las quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones para brindarle el respectivo seguimiento y pronta solución.
RESULTADOS MEDICIÓN DE ATENCIÓN
	 
	Mes
	fi
	FR

	5
	Mayo
	39
	22%

	6
	Junio
	100
	56%

	7
	Julio
	40
	22%

	 
	TOTAL
	179
	100%
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El tamaño de la muestra es de 179 usuarios. Se entrevistaron a 39 usuarios en el mes de mayo, 100 usuarios en el mes de junio y 40 usuarios en el mes de julio.
	 
	Área que visitó 
	fi
	FR

	1
	Pagaduría de Pensiones
	1
	1%

	2
	Depto. Atención a Pensionados
	40
	22%

	3
	Pensiones
	0
	0%

	4
	Historial Laboral
	44
	25%

	5
	Recaudaciones
	1
	1%

	6
	CAU
	48
	27%

	7
	Trabajo Social
	0
	0%

	8
	Otros, Cancha
	45
	25%

	 
	TOTAL
	179
	100%
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Del total de encuestados el 1% realizó trámites en la sección de pagaduría de pensiones, el 1% visitó la sección de recaudaciones, el 22% visitaron el Depto de atención a pensionados, el 25% visitó el área del Historial laboral, el 25% visitaron la cancha, y el 27% visitó el centro de atención al usuario. 

	1
	¿Cómo califica mi servicio?
	fi
	FR

	0
	SIN RESPONDER
	2
	1%

	1
	MALO
	2
	1%

	2
	REGULAR
	2
	1%

	3
	BUENO
	19
	11%

	4
	MUY BUENO
	62
	35%

	5
	EXCELENTE
	92
	51%

	 
	TOTAL
	179
	100%
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El 51% representa a 92 personas que calificaron que el servicio que se brinda es Excelente, el 35% indicó que el servicio es muy bueno, y el 11% indicó que el servicio prestado fue bueno.

	2
	¿Cómo fue mi trato hacia usted?
	fi
	FR

	0
	SIN RESPONDER
	2
	1%

	1
	MALO
	2
	1%

	2
	REGULAR
	1
	1%

	3
	BUENO
	12
	7%

	4
	MUY BUENO
	64
	36%

	5
	EXCELENTE
	98
	55%

	 
	TOTAL
	179
	100%
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Del total de encuestados el 55% indicó que recibió un excelente trato de parte de la persona que los atendió, el 36% indicó que la atención fue muy buena y el 7% indicó que el trato fue bueno.
	3
	¿Considera que le brindé la asesoría correcta?
	fi
	FR

	0
	SIN RESPONDER
	2
	1%

	1
	MALO
	1
	1%

	2
	REGULAR
	2
	1%

	3
	BUENO
	15
	8%

	4
	MUY BUENO
	53
	30%

	5
	EXCELENTE
	106
	59%

	 
	TOTAL
	179
	100%
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El 59% de los encuestados representa a 106 usuarios que indicaron que la asesoría brindada en las áreas de trámites fue excelente, el 30% indicó que la asearía de parte de el personal fue muy bueno, un 8% indicó que la asesoría fue bueno, y un 1% indicó que la asesoría fue regular. 

	4
	¿Cómo fue el tiempo de servicio?
	fi
	FR

	0
	SIN RESPONDER
	2
	1%

	1
	LENTO
	1
	1%

	2
	REGULAR
	2
	1%

	3
	ACEPTABLE
	24
	13%

	4
	MUY BUENO
	50
	28%

	5
	EXCELENTE
	100
	56%

	 
	TOTAL
	179
	100%
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Del total de la muestra, el 56% que representa a 100 usuarios, indicaron que el tiempo durante la realización de su trámite fue excelente, el 28% indicó que fue muy bueno, el 13% indicó que el tiempo transcurrido fue aceptable, y un 1% indicó que fue regular. 

