MABOTERO

ARIN Tarea: 90537

Citese Electrénico

CITESE : 20230101368742Ebersaneria 20230101368748E]
1510912023 15:47:12 "o 15/09/2023 15:53:04

INFORME DE SATISFACCION DE USUARIOS
SEGUNDO CUATRIMESTRE 2023

\\'/

Personeria Distrital

de Medellin

Por tus derechos, mds cerca

OFICINA ASESORA DE PLANEACION
SATISFACCION DE PARTES INTERESADAS
AGOSTO 2023

Tarea: 90537

PROYECTO: REVISO:
CODIGO FMSP007 VERSION 11
RESOLUCION 804 VIGENCIA 10/11/2022

Email: info@personeriamedellin.gov.co / Pag: www.personeriamedellin.gov.co

CENTRO CULTURAL PLAZA LA LIBERTAD
Carrera 53A N° 42-101 / Conmutador +57(4)384 99 99 - Fax +57(4) 381 18 47
Linea Gratuita: 018000941019




Citese Electrénico

CITESE : 20230101368742EpP ja 20230101368748EI
15/09/2023 15:47-12 o 15/09/2023 15:53:04

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 atencion y servicios
prestados, ha definido mecanismos, asi como, canales de comunicacion para medir la
satisfaccién de éstos, en aras de la toma de decisiones y el mejoramiento continuo en la
gestion. En el presente informe se da cuenta de las opiniones y sugerencias de los
usuarios que acudieron a los puntos de atencién y servicios a la ciudadania dispuestos
por la entidad, durante el segundo cuatrimestre del afio 2023.

Los resultados presentados fueron obtenidos mediante la aplicacion de una encuesta
desarrollada de manera presencial y telefénica, con el propésito de conocer el grado de
satisfaccién respecto a la calidad del servicio, dando cumplimiento a la norma técnica ISO
9001 version 2015, en su numeral 9.1.2 donde establece que, “La organizacion debe
llevar un seguimiento de las percepciones de los clientes para conocer el grado en que se
cumplen sus necesidades y expectativas”.

El formulario indaga por aspectos que permiten el seguimiento en relacion a la
oportunidad en el cumplimiento del tiempo de los servicios solicitados, la comunicacién y
amabilidad dada por los colaboradores de la entidad, el indice de recomendacion de los
servicios, y finalmente, abre un espacio de observaciones y/o sugerencias para la
expresion tanto de necesidades, como expectativas, de manera que se identifiquen
fortalezas y oportunidades de mejora. Para el periodo comprendido entre mayo - agosto
del ano 2023 se realizd un total de ochenta y tres encuestas, aplicando la metodologia de
muestreo aleatorio simple (M.A.S.).

Los resultados obtenidos a partir de las encuestas realizadas permiten evidenciar una
satisfaccidn global de los usuarios del 92%, lo cual muestra un grado de favorabilidad alto.
El 88% de los usuarios se sienten satisfechos con el tiempo de espera en los canales
dispuestos para la atencién, el 95% de la poblacién participante de la evaluacion expreso6
una calificacién positiva en cuanto al trato recibido de los funcionarios y contratista, y el
94% afirma que recomendaria la utilizacion de los servicios de la entidad.
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INFORME DE SATISFACCION DE USUARIOS RESPECTO A LA PRESTACION DE
LOS SERVICIOS - SEGUNDO CUATRIMESTRE 2023

Oportunidad en el cumplimiento del tiempo de atenciéon

Satisfaccion de usuarios de la Personeria Distrital de
Medellin Tiempo de atencion - Segundo cuatrimestre 2023

, Excelente 38 46%
¢Como _
considera el Bueno 35 42%
tiempo de Regular 10 12%
oo
atencion Deficiente 0 0%
Total 83 100%

De acuerdo con los datos recopilados, el 88% de los usuarios se sienten satisfechos
con el tiempo de espera para la atencion en los puntos fisicos y canales virtuales
dispuestos por la entidad. Tal como se visualiza en la tabla, el 46% de las personas
encuestadas perciben que el tiempo de atencion es excelente, y el 42% expresan que es
bueno; mientras, el 12% de los participantes de la encuesta sienten que es regular.

Lo anterior, evidencia la necesidad de continuar con la implementacién de estrategias y
acciones para optimizar el tiempo de espera con el fin de mejorar la experiencia en la
prestacion de los servicios. Sin embargo, al comparar los resultados del primer
cuatrimestre se observa una disminucion en la sensacién de gastar mas tiempo del
esperado en los tramites, pues entre enero y abril del 2023 los usuarios manifestaron que
este era excelente y bueno en un 79%, el 19% calificaron que fue regular, y el 2% lo
consider6 como deficiente.
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Comunicacion y trato recibido

Satisfaccion de usuarios de la Personeria Distrital de
Medellin Trato recibido — Segundo cuatrimestre 2023

Excelente 52 63%

¢, Como considera el Bueno 27 32%
trato recibido? Regular 4 5%
Deficiente 0 0%

Total 83 100%

El 95% de los usuarios encuestados durante el segundo cuatrimestre del afo 2023,
expresaron una satisfaccion del 95% en cuanto al trato recibido por los
colaboradores de la Personeria Distrital de Medellin. En concreto, el 63% de los
participantes del cuestionario calific6 que el aspecto evaluado es excelente, el 32% lo
valoré como bueno, y solo el 5% opina que es regular.

Partiendo de las manifestaciones de los usuarios, es posible identificar que en
comparacion con el resultado (97%) del cuatrimestre anterior (enero-abril 2023)] se
presenta una leve disminucion, no obstante, se logra mantener una tendencia similar, con
el cumplimiento de una meta superior al 90%.

Grado de recomendacion de los servicios

Satisfaccion de usuarios de la Personeria Distrital de
Medellin Recomendacion de los servicios — Segundo
cuatrimestre 2023

¢ Recomendaria la Si 78 94%
utilizacion de servicio? No 5 6%
Total 83 100%
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Al evaluar la proporcién de los usuarios que recomendarian la utilizacion de los servicios
de la entidad, se evidencié que en un 94% respondieron de manera afirmativa, mientras
que el 6% restante no lo haria. En este sentido, se muestra un nivel satisfactorio.

La anterior informacién en comparacién con el primer cuatrimestre da como resultado una
leve disminucién del 0,03%, por lo cual es oportuno definir ajustes para no bajar el nivel.
No obstante, es de resaltar que el nivel global de satisfaccion es positivo.

SUGERENCIAS, OBSERVACIONES Y FELICITACIONES

En el periodo comprendido entre mayo y agosto del 2023 se cont6 con manifestaciones
voluntarias en torno a felicitaciones y percepcion de aprobacion de los servicios de
atencion ofrecidos, entre los que se destacan:

e "Me solucionaron mas que en cualquier otro lado. Muy agradecido con la
atencion”.

o “En todo el proceso que he llevado aqui, como en el bosque me han brindado muy
buena atencion”,

o “La atencion y el servicio recibido ha sido bueno, también he observado en general
buena atencion. Siempre van a haber cosas por mejorar, pero no tengo ninguna
queja’.

e “Me parece bien el servicio aca”.

e “El servicio me gusto, el tiempo, la asesoria y atencion”.

e “Me parecié muy sencillo todo”.

Por otra parte, entre los comentarios reiterativos se identifican sugerencias en relacion a
continuar con la optimizacién en la agilidad y oportunidad del tiempo de atencién, asi
como, la necesidad de aumentar la cantidad de colaboradores dispuestos para atender
las necesidades y expectativas de los usuarios. A continuacion, se presentan algunas
expresiones recibidas:

e '"Le sugiero a la institucion que haya mas personal para que sea un excelente
servicio (...) Por ejemplo, hoy por el tema de la salud se necesita que las EPS le
brinden una atencion a tiempo y oportuna a los usuarios, existiendo en esas
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instituciones un funcionario de la Personeria no se presentan tantos abusos al
momento de recibir un servicio".

e '"Estar mas pendiente de los correos porque pasa mucho tiempo en la atencion,
tratar agilizar los procesos”.

e "No recibi llamada notificando el estado del proceso, me tuve que acercar a
preguntar”.

"El tiempo, porque se demoran mucho para atender”.

"El tiempo de atencion es demorado, asisti para registro de victimas".
“Se tarda bastante para llamar’.

“Esperé bastante para decirme que no era aqui, que era en otra parte”.

Entre otras opiniones y sugerencias manifestadas por los usuarios, estdn asociadas a
brindar mayor claridad en la asesoria, asi como, ampliar la difusién de la oferta de
servicios de la Personeria Distrital de Medellin.

e “Uno de usuario, ciudadano, no conoce los servicios de la Personeria, que haya
mas difusion de estos”.
“Considero que es importante mayor claridad en la asesoria’.

“Uno llega a querer darse cuenta de algo mas a fondo, a asesorarse, entonces no
le dan esa atencion, no recibi respuesta con claridad”.
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CONCLUSIONES

Los resultados obtenidos a partir de las encuestas realizadas a los usuarios en el
segundo cuatrimestre del ano 2023 (mayo a agosto), permiten evidenciar una
satisfaccién global con una proporcion del 92%, lo cual muestra un grado de
favorabilidad significativo. Es decir que frente a quienes han hecho uso de los
canales de atencién se ha mantenido una impresion positiva.

De ahi, la necesidad de continuar desarrollando estrategias y acciones tanto de
mantenimiento, como de mejora, en aras de no bajar de nivel y lograr un optimo
desempefio en la gestion, de manera que se proporcione una experiencia
memorable e igualmente se procure calidad, amabilidad y oportunidad en la
atencion de los servicios.

El aspecto evaluado con mayor calificacién de excelente por parte de los usuarios
encuestados es el trato y amabilidad recibido por parte de los colaboradores de la
entidad, con un total de calificaciones del 62%. Si bien, esta percepcién depende
de multiples particularidades e incluye factores subjetivos, resulta relevante ya que
constituye uno de los componentes fundamentales al momento de determinar una
buena experiencia; sumado a ello, teniendo en consideracién la complejidad de
caracteristicas y situaciones de la poblacion que acude en solicitud de los servicios
de la Personeria Distrital, el factor humano marca una gran diferencia. En este
sentido, es oportuno sensibilizar y afianzar las capacidades de los equipos de
trabajo en torno la empatia, amabilidad, disposicidén y agilidad en la resolucion de
los problemas de los usuarios.

Teniendo en cuenta el posicionamiento de la entidad frente a la opinion publica, se
considera oportuno continuar con la implementacion de estrategias y acciones
dirigidas al mejoramiento de la capacidad de respuesta, tales como: el
fortalecimiento de los canales de atencion; la capacitacion permanente de los
funcionarios y contratistas; el seguimiento y actualizacién de los procedimientos,
asi como, formatos; y la difusion de informacion de interés para los usuarios.
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En resumen, los resultados obtenidos a partir de las encuestas realizadas
permitieron evidenciar una satisfaccion global de los usuarios del 92%, lo cual
muestra un grado de favorabilidad alto. El 88% de los usuarios se sienten
satisfechos con el tiempo de espera en los canales dispuestos para la atencion, el
95% de la poblacién participante de la evaluacion expres6 una calificacion positiva
en cuanto al trato recibido de los funcionarios y contratista, y el 94% afirma que
recomendaria la utilizacién de los servicios de la Personeria Distrital de Medellin.

En especial, las oportunidades de mejora y los esfuerzos continian encaminados
hacia el cumplimiento en la oportunidad de tiempo de espera, pues como se
evidencia en el apartado de observaciones, sugerencias y felicitaciones, entre las
manifestaciones que se encuentran reiterativas esta la necesidad de aumentar la
agilidad en la atencion y respuesta a los tramites solicitados. Es de anotar que,
frente a estos comentarios también se reconoce la percepcién de la necesidad de
ampliar la cobertura de colaboradores para apoyar la prestacién de la oferta de
servicios disponibles.

Atentamente,

OSCAR JOSE FRANCO ECHAVARRIA
Jefe Oficina de Planeacion

MABOTERO

ARIN Tarea: 90537

Tarea: 90537

PROYECTO: REVISO:
CODIGO FMSP007 VERSION 11
RESOLUCION 804 VIGENCIA 10/11/2022

Email: info@personeriamedellin.gov.co / Pag: www.personeriamedellin.gov.co

CENTRO CULTURAL PLAZA LA LIBERTAD
Carrera 53A N° 42-101 / Conmutador +57(4)384 99 99 - Fax +57(4) 381 18 47
Linea Gratuita: 018000941019




CITESE : 20230101368742EPersoneria
15/09/2023 15:47:12 "

ANEXO 1 - FICHA TECNICA
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1. TECNICA DE RECOLECCION DE DATOS: encuestas.

2. TAMANO DE LA MUESTRA: se realizaron 83 encuestas, a través del muestreo
aleatorio  establecido por la entidad.

3. OBJETIVO DE LA ENCUESTA: verificar la percepcion que los usuarios tienen con

respecto a los servicios prestados por la entidad, a fin de lograr a través de la mejora
continua, la satisfaccién total de los mismos.

4. NUMERO DE PREGUNTAS FORMULADAS: n total de tres (3) preguntas

5. MARGEN DE ERROR: 0.05%

6. NIVEL DE CONFIANZA: 95%
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ANEXO 2 - FORMULARIO ENCUESTA SATISFACCION USUARIOS

ENCUESTA SATISFACCION DE USUARIOS FRENTE A LOS SERVICIOS DE LA
PERSONERIA DISTRITAL DE MEDELLIN

FECHA: | SEDE:

NOMBRE DEL USUARIO:

CEDULA: | NRO. DE ENCUESTA:
NOMBRE DEL ENCUESTADOR:

CARGO:

Califique los siguientes factores marcando con una “X*en EXCELENTE, BUENQ,
REGULAR o DEFICIENTE; que son determinantes en la gestion de la Personeria Distrital

de Medellin.
1 | Como considera el tiempo de atencién E[B|R
2 | Cémo considera el frato recibido E|B|R
3 | Recomendaria la utilizacion de los servicios Si No

OBSERVACIONES Y/O SUGERENCIAS:

WER NOTA PROTECCION DATOS

Autorizo de manera libre,wexpresa, wolurfara . y debidamente informada, como ttular de los datos personales
suministrados, para quela Personera Distrital de Madzllin, rzalice 2| fratamients respective, consistents en ls recoleccion,
almacenamiento, uso, ‘sirotlacion o suprasien de los mismoes y con la finalidad de procesar, walidar, informar, requerir, o
compantir informacién relevante sebrs las caractensticas de kos servicios, procesos | actividades comerciales de k3
Personena Distrital d= Medellin ;o enwirtud de |a relacidn contractual o legal vigente entre 135 partes, v con b5 necesidad
de ejecutar los diferentes programas sociales v comerciales de |3 Entidad, nofificar o facilitar el acceso a los s=mvicios,
reslizar estudios contractusles, y para reportsros & organismos de contral o autoridsd competents en sjercicio de sus
funciones, prewio requenmientd formal. Dicho tratamiento se podra realizar come responsahle o & trawés del encargado
que indiges |z Personznz Distrital de Medellin. Adicionalments, entiendo que podré sjercer mis derechos de conocer,
actuslizar,ractificar y suprimir mis datas personales, salve los que requisran de acuerdo con 13 relacidn legal o contractual
que tengo com ls Persaner’s Distrital de Medellin, Lo anterior, bajo el cumplimiznto de su politica de Protzccicn de Datas,
segun ko reglarentadopor |3 ley 1581 de 2012 y ol Decrato 1377 &2 2013

FIRMA,
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