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INTRODUCCION

La Personeria Distrital de Medellin consciente de la importancia de conocer la percepcion
que tienen los grupos de interés respecto a la experiencia de atenciéon y servicios
prestados, ha definido mecanismos, asi como, canales de comunicacion para medir la
satisfaccion de éstos, en aras de la toma de decisiones y el mejoramiento continuo en la
gestiébn. En el presente informe se da cuenta del grado de satisfaccion de las
organizaciones usuarias de servicios de la entidad, durante el segundo semestre del afo
2023.

Los resultados presentados fueron obtenidos mediante la aplicacion del cuestionario
FMSPO010 Encuesta a la satisfaccion de otras entidades, el cual fue desarrollado de
manera telefénica y con el apoyo, tanto de correo electrénico, como de la herramienta
digital Google Forms. Este tuvo como proposito, conocer la satisfaccion de las
organizaciones, para identificar fortalezas, asi como oportunidades de mejora en la
prestacion de los servicios.

El formulario indaga por aspectos que permiten el seguimiento en relacion a, claridad en
la informacién suministrada sobre la capacidad para prestarles el apoyo interinstitucional,
grado de comprensién respecto de las necesidades de su institucién en cuanto al apoyo
solicitado, oportunidad en la atencién de su solicitud, calidad percibida en el servicio de
prestado, mejora percibida a partir de la implementacién del SGC, y la satisfaccion
general con la gestién e imagen de la Personeria Distrital de Medellin. Para el periodo
comprendido entre junio y noviembre del afio en vigencia se realizdé un total de cinco
encuestas, aplicando la metodologia de muestreo aleatorio simple (M.A.S.).
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100%

Calidad percibidaen el
servicic de apoyo

Mejora percibida apartirde
la implementacion del SGC

Satisfaccion general conla
gestion eimagen

N B o interinstitucional interinstitucional prestado
el apoye interinstitucicnal al apeyo sclicitado
Concejo de Medellin Notificaciones Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno Bueno
Corporacion Corpo Capacitaciones Bueno Bueno Bueno Excelente Bueno Bueno
UNO Siempre Amigos
Junta Accion Comunal Carro Movil Excelente Bueno Excelente Excelente Bueno Excelente
San German
Dormitorio Social Capacitaciones Bueno Excelente Excelente Excelente Bueno Excelente
Personas Mayores
Casa de Justicia El Apoyo en prestacion Bueno Regular Regular Bueno Bueno Bueno

Bosque de servicios a usuarios
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Claridad en la informacion suministrada sobre la capacidad para prestarles el apoyo
interinstitucional

Claridad en la informacion
suministrada sobre la capacidad para
prestarles el apoyo interinstitucional

80%

20%

EXCELENTE BUENO

En el segundo semestre del afno 2023, las organizaciones encuestadas manifestaron
una percepcion positiva respecto a la claridad de la informacidon suministrada para
prestar el apoyo interinstitucional, por parte de la Personeria Distrital de Medellin. De
acuerdo con los resultados, el 20% califica este aspecto excelente y el 80% bueno,
dejando por fuera las valoraciones de regular, las cuales en el semestre anterior
representaron el 14,28% de las participaciones.

Lo anterior, muestra la preocupacién de la entidad por la mejora continua, asi como, por
facilitar la informacion necesaria y oportuna sobre la oferta institucional, de manera que se
garantice el acceso a los servicios.
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Grado de comprension respecto de las necesidades de su institucion, en cuanto al
apoyo solicitado

Grado de comprension respecto de
las necesidades de su instituciéon en
cuanto al apoyo solicitado

60%

20% 20%
EXCELENTE BUENO REGULAR

El 80% de las organizaciones participantes de la encuesta expresan satisfaccion con el
grado de comprensién de la entidad respecto a las necesidades de su institucién en el
apoyo solicitado. En particular, el 20% califican este factor excelente y el 60%, bueno; sin
embargo, aun el 20% de personas juridicas usuarias de los servicios consideran que es
regular.

En este sentido, es oportuno aunar esfuerzos para identificar y conocer las necesidades
de las organizaciones a través de la generacién de preguntas y analisis de datos que
permitan profundizar en la informacién y adaptar las estrategias y actividades, de manera
que se logren un cumplimiento optimo en la atencion de las demandas y expectativas, de
acuerdo a las particularidades planteadas.

Oportunidad en la atencién de su solicitud de apoyo interinstitucional

Oportunidad en la atencion de su
solicitud de apoyo interinstitucional

40% 40%
20%
EXCELENTE BUENO REGULAR
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Tal como se visualiza en el grafico, el 80% de las organizaciones usarias
participantes de la encuesta perciben que los servicios brindados por la entidad
durante el apoyo interinstitucional cumplen con el principio de oportunidad
en la atencién, evidenciando que estas perciben la posibilidad real de acceso a la
oferta y en un tiempo de respuesta oportuno.

En concreto, el 40% de las entidades calific6 excelente este factor, el 40%
considerd que es bueno, y un 20% lo percibe regular, de modo que es importante
revisar con las entidades que reciben apoyo institucional los aspectos que
incidieron en los resultados y establecer acciones de mejora, de manera que se
alcancen niveles satisfactorios y 6ptimos.

Vale anotar que, en relacion a este factor, la Casa de Justicia El Bosque
manifiesta que es fundamental procurar mayor agilidad en los tramites prestados,
teniendo en consideracion que los usuarios que solicitan los servicios cuentan con
multiples problematicas sociales.

Calidad percibida en el servicio de apoyo interinstitucional prestado

Calidad percibida en el servicio de apoyo
interinstitucional prestado

60%

40%

EXCELENTE BUENO
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Segun los datos recopilados, el 100% de las entidades destinatarias de los servicios
de la Personeria Distrital de Medellin que participaron en la cuesta, perciben que la
calidad en el servicio de apoyo interinstitucional prestado es satisfactoria. El 60%,
valoran esta categoria excelente y el 40% restante, bueno.

Los datos, en comparacion con semestre anterior muestran cambios positivos, pues para
ese momento el 14,28% evalué regular este factor.

Mejora percibida a partir de la implementaciéon del SGC

Mejora percibida a partir de la
implementacion del SGC

100%

BUENO

En relacion a la mejora percibida a partir de la implementacion del Sistema de
Gestion de la Calidad de la Personeria Distrital de Medellin, el 100% de las
organizaciones valoraron que es bueno. En contraste, durante el primer semestre del
ano 2023, el 57,14% de las entidades participantes de la encuesta calificaron este
aspecto bueno, el 28,57%, regular y el 14,28%, excelente. Asi pues, es posible identificar
de acuerdo a los resultados, que se presentaron mejoras en la apreciacion de la
contribucién del SGC en la gestion de los procesos.
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Satisfaccion general con la gestion e imagen
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En el segundo semestre del afo 2023, el 100% de las organizaciones perciben
favorable la satisfaccion general con la gestion e imagen de la Personeria Distrital
de Medellin. Del total de entidades participantes de la encuesta, el 60% calificaron este
factor excelente y el 40% restante, bueno. El desempefio de la gestion y los procesos
contribuye con suficiencia a lo esperado, y es conveniente tomar acciones de
mantenimiento para continuar con un cumplimiento éptimo.

CONCLUSIONES

e En el segundo semestre del afio 2023, las organizaciones usuarias de los servicios
de la entidad, participantes de la encuesta muestran un nivel de favorabilidad
bueno en la satisfaccion general respecto a la gestion e imagen de la Personeria
Distrital de Medellin. Asi lo evidencian las valoraciones en este aspecto de
excelente en el 60% de la muestra, y bueno en el otro 40% de las participaciones.

e Entre los factores evaluados con mejor percepcidén por parte de las entidades se
encuentran la calidad percibida en el servicio, con la valoracion de excelente en el
60% de las participaciones; asi mismo, la mejora percibida en el proceso a partir
de la implementacion del SGC con una calificacion de bueno en el 100%, y en la
claridad de la informacion suministrada sobre la capacidad para prestacion del
servicio con la valoracion bueno en el 80% de las opiniones.
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De manera que, los resultados obtenidos reflejan, satisfaccién en cuanto a las
caracteristicas y condiciones del apoyo interinstitucional prestado, al igual que
relacion al leguaje utilizado al momento de dar respuesta la solicitud.

Por otra parte, se identifica como oportunidades de mejora el grado de
comprension respecto a las necesidades y la oportunidad en la atenciéon de la
solicitud, ambas con percepcion de regular en el 20% de las organizaciones
encuestadas. Es decir que, aunque en la gestion se avanza de manera continua
por la garantizar la satisfaccion, se encuentra oportuno fortalecer el tiempo que
tarda la entidad en dar respuesta a las solicitudes, y en la lectura de las
necesidades y expectativas de quienes reciben la atencion.

El ejercicio de recoleccién y andlisis de informacién evidencia la necesidad de
fortalecer la comunicacion entre los lideres de los procesos y equipos de trabajo,
al igual que la respuesta oportuna por parte de estos a las solicitudes de
informacion generadas desde la Oficina de Planeacion. Esto con el propésito de
lograr mejor sistematizacién de los datos, e identificar tanto fortalezas, como
oportunidades de mejora.

Seirital e Megelin 20/02/2024 12:25:59

OSCAR JOSE FRANCO ECHAVARRIA
Jefe Oficina de Planeacion
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ANEXOS

Anexo 1- Formulario encuesta
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ENCUESTA A LA SATISFACION DE LOS PROVEEDCRES
PERSONERIA DISTRITAL DE MEDELLIN

Fecha:

MWombre o razon social del provesdor.

Direccion:

Teléfono:

Comeo glectrénico:

Mombre v cargo del encuestade:

Mombre y cargo de quien realiza la encuesta:

Califique los siguientes factores marcando con una ¥ en EXCELENTE, BUENO,
REGULAR O DEFICIENTE, gque son determinantes en la gesfién de la Personeria
Distrital de Medellin con sus proveedores

Como califica la claridad sobre los
1| requerimientos  solicitados de  sus| E B R D
productos o senvicios

Como califica la clandad de I3
negociacion v los tramites de contratacion

Como califica la imparcialidad para-fievar
3| a cabo el proceso de seleccion pdra la'| E B R D
contratacion

Como califica la recepcion y eltrato de los
funcionarios sobre su propuesia.

Como ha sido la comunicacion frente a
las sugerencias con respecio ala calidad
del semvicios o productos que Usted
entrega

Como califica la claridad v oportunidad
6 | para el trémite ded pago; por los semvicios | E B R D
0 productosque Usted entrega.

Como califica el respalde que le ofrece el
7 | Sistema“de Geastion. de la Calidad en la| E B R (0]
negociacion de-sus.productos o senvicios

OBSERVACIONES W0 SUGERENCIAS:

¢ tiular de los dalos personales

wmpte e la tecoleocian
informar, requerr, o
=T umc.Lsus aces e
'lb‘,..i \'-g“ﬂ e & r.'l-L b D\!' tas, v eon lar

..1|:|\'.|::-.r|:|
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Anexo 1- Formulario encuesta

estudics confractuales, y para reporfaries a organismos de control o autoridad cohpelente en ejercicio de sus funciones,
previo requerimiento formal. Dicho tratamiento se podra realizar como responsable o a través del encargado que indique la
Personeria Distrital de Medellin. Adicionalmente, entiendo que podré ejercer mis derechos de conocer, actualizar, rectificar y
suprimir mis datos personales, salvo los gue requieran de acuerdo con la relacién legal o contractual gque tengo con la

Perzoneria de Medellin. Lo anterior, bajo el cumplimiento de su politica de Proteccion de Datos, seqin lo reglamentado por
la ley 1581 de 2012 y el Decreto 1377 de 2013.

AUTORIZA 31

NO

Nota: si bien, a la fecha de presentacion del informe se encuentra vigente la versién 13
del formato FMSP011, implementada con la resolucién 728 NOV 9 del 2023, para las
encuestas aplicadas en el presente informe se utilizé el formulario en la version 12. Ello,

en tanto la convocatoria y cuestionario se llevo a cabo entre el 11 de octubre y el 7 de
noviembre del presente afno.
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