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2.707
llamadas atendidas

(67% de atención positiva)

2.314
llamadas atendidas

(80% de atención positiva)

Hemos registrado 5.021
llamadas dentro de los horarios 
de atención de la entidad. 

4.062 2.901
llamadas ENTRANTES llamadas ENTRANTES

DE GESTIÓN

PQRSDF Y MERCURIO 
CORREO INSTITUCIONAL, MÓDULO

En la plataforma de información
de Mercurio hemos registrado

1.193 comunicaciones durante
el bimestre de las cuales:

455
SOLICITUDES

Correo electrónico institucional 5.857 CORREOS
GESTIONADOS

Canal presencial 816
694 

USUARIOS ATENDIDOS

Sede central 122

Durante estos meses, hemos recibido 
1.887 peticiones en el módulo de PQRSDF,
disminuyendo el número de solicitudes por 
este medio en más de un 9% que el bimestre 
anterior.
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*Se evidencia mejoría en la efectividad de la atención, notando 
un mayor porcentaje en el mes de abril. Lo anterior, resalta las 
acciones realizadas por el operador de telefonía para tal fin. 

ATENCIÓN A LA CIUDADANÍA - SAPIENCIA



Redes sociales y encuestas de satisfacción

CAPACITACIONES

OTROS CANALES
VIRTUALES:

Temas relacionados
con atención al ciudadano

EN NUESTRAS
REDES SOCIALES
usuarios atendidos

MARZO - ABRIL
@

LOS RESULTADOS DE UN BUEN TRABAJO

700

3.679

1536

21 815
Instagramfacebook twitter

TOTAL:
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ATENCIÓN A LA CIUDADANÍA - SAPIENCIA

Tratamiento y procedimientos para atención de 
PQRSDF 
Asesoría Planta Telefónica - Equipo de Atención la 
Ciudadanía.
Capacitación Atención a la Ciudadanía - Dictada 
por Profesional de Psicología de la ARL Positiva
Las capacitaciones fueron dictadas para el equipo 
que conforma el proceso de Atención a la 
Ciudadanía  
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