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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 atencion 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 gestion. El presente informe da cuenta de las opiniones
y sugerencias de los usuarios que acudieron a los puntos de atencion y servicio a
la ciudadania dispuestos por la entidad, durante el segundo semestre del afio 2025

Los resultados presentados fueron obtenidos mediante la aplicacion de encuesta
desarrollada de manera presencial, con el proposito de conocer el grado de
satisfaccion respecto a la calidad del servicio, dando cumplimiento a la norma
técnica 1ISO 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 con relacion a la
oportunidad en el cumplimiento del tiempo de los servicios solicitados, la
comunicacion 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 enero y junio del afio 2025, se recopild un total de ochenta y seis
opiniones de usuarios.

Los resultados obtenidos a partir de las encuestas realizadas permiten evidenciar
una satisfaccién de los usuarios del 96.62% (Semestre anterior 97%), lo cual
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muestra un grado de favorabilidad alto. El 94% de los usuarios se sienten
satisfechos con el tiempo de espera en los canales dispuestos para la atencion,
(Semestre anterior 96%) el 100% de los usuarios afirma que recomendaria la
utilizacién de los servicios de la Personeria Distrital de Medellin, (semestre anterior
99%) y el 99.25% de la poblacion participante de la evaluacién expresd una
calificacion positiva en cuanto al trato recibido de los funcionarios y contratistas
(Semestre anterior 98.84%).

INFORME DE SATISFACCION DE USUARIOS RESPECTO A LA PRESTACION
DE LOS SERVICIOS —- SEGUNDO SEMESTRE 2025

Oportunidad en el cumplimiento del tiempo de atenciéon

Satisfaccion de usuarios de la Personeria
Distrital de Medellin Tiempo de atencion —
Segundo semestre 2025

Excelente 65 48.14
; CO

co:siglzrg el Bueno 61 45,85

i d
atencions _ Regular 7 5,1
Deficiente 2 1,48

Total 135 100
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Analisis y comparativo ambos semestres

e Mejora significativa en la categoria “Excelente”
Se observa un incremento de 10.93 puntos porcentuales y un aumento
absoluto de 32 a 65 respuestas, lo que evidencia una mejora sustancial en la
percepcion del cumplimiento oportuno en el tiempo de atencién.

e Alta valoracién global del servicio
La suma de las categorias “Excelente” y “Bueno” continua siendo elevada:

- Primer semestre: 96.5%
- Segundo semestre: 94%

e Aunque se presenta una leve disminucién porcentual, el nivel de satisfaccion
general se mantiene en estandares sobresalientes.
Incremento leve en valoraciones negativas
Se registra la apariciéon de 2 respuestas en la categoria “Deficiente” y un ligero
aumento en “Regular”. No obstante, estas representan solo el 6.58% del total del
segundo semestre, manteniéndose en un rango bajo.

El analisis comparativo evidencia una mejora consolidada en la percepcidén de
excelencia del servicio, reflejada en el incremento significativo de valoraciones
“Excelente” durante el segundo semestre de 2025.

Si bien se identifica una leve aparicion de calificaciones negativas, estas no afectan

de manera significativa la evaluacion global, que continua situandose por encima
del 90% de favorabilidad.
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En términos generales, los resultados muestran estabilidad en la calidad del servicio
y avances en la oportunidad del tiempo de atencion, recomendandose mantener las
estrategias implementadas y realizar seguimiento al caso puntual como es
“‘Demoras en la atencién” para fortalecer el proceso de mejora continua.

Es importante resaltar que, con el propédsito de fortalecer la oportunidad en el tiempo
de atencion y reducir las respuestas no favorables, la entidad implemento
estrategias de mejora tales como:

e La ampliacion del servicio a dos turnos diarios, cuando anteriormente se
operaba con un solo turno.

e La habilitacidon de atencidn los dias sabados, servicio que previamente no se
encontraba disponible.

Estas acciones han contribuido a mejorar la accesibilidad y capacidad de respuesta,
lo cual se refleja en el aumento significativo de la categoria “Excelente”.

Comunicacion y trato recibido

Satisfaccion de usuarios de la Personeria
Distrital de Medellin Trato recibido —
segundo semestre 2025

i Excelente 81 60.00

¢ Coémo
considera Bueno 53 39.25
el_tbr_tﬁo? Regular 1 0.75

recibido?
Deficiente 0 0,00
Total 135 100%
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Analisis y comparativo ambos semestres

e Incremento en la categoria “Excelente”
Se evidencia un aumento de 6.51 puntos porcentuales (primer semestre 53.49% -
segundo semestre 60%), lo que indica una mejora en la percepcion del servicio y un
mayor nivel de satisfaccién por parte de los usuarios.

e Disminucién en la categoria “‘Bueno”
Se presenta una reduccién de 6.10 puntos porcentuales (primer semestre 45.35% -
segundo semestre 39.25%). Este comportamiento sugiere que parte de las
valoraciones migraron hacia la categoria “Excelente”, lo cual representa un avance
cualitativo en la percepcién del servicio.

e Reduccion de valoraciones “Regular”
Disminuye de 1.16% a 0.75%, manteniéndose en niveles minimos y evidenciando
estabilidad en la calidad.

o Ausencia de valoraciones “Deficiente”
En ambos semestres no se registran calificaciones en esta categoria, lo que refleja
un nivel de satisfaccion favorable y sostenido.

e Valoracioén global positiva (Excelente + Bueno)
- Primer semestre: 98.84%
- Segundo semestre: 99.25%
Se observa un incremento en la favorabilidad total, alcanzando niveles cercanos al 100%.
El analisis comparativo evidencia una mejora sostenida en la percepcion del servicio

durante el segundo semestre de 2025, destacandose el incremento en la categoria
“Excelente” y la reduccion de las valoraciones “Regular”.
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La ausencia de calificaciones en la categoria “Deficiente” en ambos periodos confirma la
estabilidad en la calidad del servicio y el alto nivel de satisfaccion de los usuarios.

En términos generales, los resultados muestran un comportamiento altamente favorable,
con una tendencia positiva hacia la excelencia y una consolidacion del servicio en
estandares superiores al 99% de valoracion positiva.

Se recomienda mantener las estrategias implementadas que han permitido fortalecer la
percepcion del servicio, asi como continuar con el monitoreo periédico para asegurar la
sostenibilidad de los resultados alcanzados.

Grado de recomendacion de los servicios

Satisfaccion de usuarios de la Personeria
Distrital de Medellin Recomendacion de los
servicios — Segundo semestre 2025

¢Recomendaria Si 135 100%
la utilizacion de

servicio? No 0 00%

NR 0 00%

Total 135 100%

Analisis y comparativo ambos semestres

e Incremento en la recomendacion del servicio
Se pasa de 98.84% en el primer semestre a 100% en el segundo semestre,
eliminandose completamente la respuesta negativa registrada previamente.

e Eliminacion de respuestas no favorables

Mientras que en el _primer semestre se registr6 un caso aislado de no
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recomendacion (1.16%), en el segundo semestre no se presentaron
valoraciones negativas.

e Fortalecimiento de la confianza del usuario
La recomendacion del servicio es un indicador clave de satisfaccion global.
Alcanzar el 100% refleja un alto nivel de confianza, percepcion positiva y
fidelizacion.

e Mayor representatividad en el segundo semestre
El resultado del 100% se obtiene con una muestra mayor a la del semestre
anterior (135 usuarios), lo que refuerza la solidez del indicador.

El analisis comparativo evidencia una mejora en la percepcion global del servicio,
reflejada en el aumento del indicador de recomendacion hasta alcanzar el 100% en
el segundo semestre de 2025.

La eliminacion total de respuestas negativas demuestra el impacto positivo de las
acciones de fortalecimiento implementadas durante el afio, asi como la
consolidacion de la calidad en la prestacion del servicio.

En términos institucionales, este resultado posiciona el servicio con un nivel maximo
de aceptacién y respaldo por parte de los usuarios, constituyéndose en un indicador
soélido de satisfaccion, confianza y reputacion.

Se recomienda mantener las estrategias que han permitido alcanzar este nivel y

continuar con el seguimiento periédico del indicador para garantizar su
sostenibilidad en el tiempo.
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CONCLUSIONES

e Se evidencia un aumento significativo en el numero de encuestas aplicadas
en el segundo semestre (de 86 a 135 usuarios), equivalente a un incremento
del 57%. Este crecimiento fortalece la representatividad de los resultados y
demuestra mayor participacion y compromiso por parte de los usuarios en
los procesos de evaluacion institucional.

e Los resultados consolidados del afio 2025 evidencian una tendencia positiva
y sostenida en la percepcidn del servicio, con mejoras claras en los niveles
de excelencia, estabilidad en la calidad y fortalecimiento de la confianza de
los usuarios.

e Las estrategias implementadas para ampliar la disponibilidad del servicio han
tenido un impacto favorable en la oportunidad de atencion y en la satisfaccion
global.

e En términos generales, la entidad cierra el afio con:

- Altos niveles de favorabilidad (superiores al 90% y 99% segun el
indicador).

- Incremento significativo en valoraciones de excelencia.

- Eliminacién de respuestas negativas en recomendacion.

- Mayor participacion de usuarios en la evaluacion.

Se concluye que la gestion realizada durante 2025 ha sido efectiva y ha
contribuido al fortalecimiento de la calidad del servicio, recomendandose
mantener las estrategias implementadas, realizar seguimiento a los casos
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puntuales de insatisfaccion y continuar promoviendo la cultura de mejora
continua.

ANEXO 1 - FICHA TECNICA

1. TECNICA DE RECOLECCION DE DATOS: Encuestas.

2. TAMANO DE LA MUESTRA: se realizaron 135 encuestas, a través del
método del muestreo aleatorio simple 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 satisfaccion total de los mismos.

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

5. MARGEN DE ERROR: 0.05%

6. NIVEL DE CONFIANZA: 95%

Atentamente,
D
JHON ENRIQUE RIOS GARCIA

Lider de proceso

Satisfaccion de las Partes Interesadas
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