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MEDICION DE SATISFACCION DEL SERVICIO 2022

SERVIMOS CO

CALIDAD Y

GENERO: 1183

CALIDEZ

B Femenino
m Masculino
m NO RESPONDE

DIRECCION DE
VETERANOS Y
REHABILITACION
INCLUSIVA

DIVRI

RANGO DE EDAD: 1183

MINISTERIO DE DEFENSA
# NACIONAL

B1-17afos

W 18 - 29 afos

1 30 - 44 anos
45 - 64 afios

M 65 0 mas afnos



MEDICION DE SATISFACCION DEL SERVICIO 2022

NIVEL EDUCATIVO

700
587
600
500
400
294
300
200 122 118
100 ) 1 48 11
0
Nivelacione VB Universitari
Bachiller Posgrado  Primaria Secundaria Tecnoldgic NR
a
Total 2 1 48 122 587 294 118 11
PRIMARIA: 122 TECNICA/TECNLOGICA: 294 UNIVERSITARIA: 118
mF mF
mM M
B NR B NR

DIVRI

mF
EM
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INCLUSIVA

MINISTERIO DE DEFENSA
# NACIONAL

SECUNDARIA: 587

mF
mEM
B NR

POSGRADO: 48

mF
M




MEDICION DE SATISFACCION DEL SERVICIO 2022

CONDICION DE DISCAPACIDAD: 1183

B No
mSi

350

300
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200

150

100

50

0

H Total

20
[
Auditiva

20

DIRECCION DE
VETERANOS Y

REHABILITACION

DIVRI %

PERSONAS CON DISCAPACIDAD: 573

316

Fisica

316

28
—

Intelectual
(cognitiva)

28

94

Muiltiple

94

72

Psicosocial Sordocegu

/Mental
72

2

era
2

MINISTERIO DE DEFENSA
NACIONAL

41

Visual

41
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VETERANOS Y, “#5¢ MINISTERIO DE DEFENSA
REHABILITACION A’ NACIONAL

INCLUSIVA <

MEDICION DE SATISFACCION DEL SERVICIO 2022

Como se entero de la existencia de la DIVRI?

NR 79
VozaVoz e 374
Teléfono / Call Center |l 21

Pagina Web [N 06
Jornadas de Socializacion [ 41

Jornadas de Induccién y Reinduccién |l 10

Internet  [EG—_—_— 84
Formaciones [l 27

Emisoras | 8

Correo Electronico [ 113

Comercial de Television 24
Chat /Redes Sociales | 08
Carteleras Informativas | 65

Capacitaciones, Entrenamientos, Reentrenamientos [l 38
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MEDICION DE SATISFACCION DEL SERVICIO 2022

PUNTO DE ATENCION QUE APLICO LA
ENCUESTA

VETERANOS 93

RELACIONAMIENTO CON EL

CIUDADANO 290

REHABILITACION INCLUSIVA _ 328
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DIRECCION DE

VETERANOS Y, i
REHABILITACION A’
INCLUSIVA *

TRAMITE O SERVICIO A CALIFICAR

DESPRENDIBLE
ACREDITACION

ACTIVIDAD FiSICA
INFORMACION LEY DEL VETERANO
REGISTRO

PROGRAMAS

SOLICITUD PENSIONAL

VAPE

CAPACITACIONES
INFORMACION GENERAL
CERTIFICACION DIAN
HABILIDADES SOCIALES
SOLICITUD DE ALOJAMIENTO
RESTABLECIMIENTO USUARIO
INFORMACION LEY 1699

DID

ACTUALIZACION DE DATOS
RESOLUCION DE PENSION
CERTIFICACION DE PENSION

219
93
69

63
52
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400
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NACIONAL
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450



RELACIONAMIENTO CON EL CIUDADANO 2022

300

250

200

150

100

50

300
250
200
150
100

50

PRESENTACION PERSONAL
267
m1
m2
3
4
16 m5
1 4
— m En blanco
3 4 5 En
blanco
SOLUCION ACORDE
246
m1
m3
4
5
29 ¥ En bl
5 12 - N DlanCco
3 4 5 En blanco

300

250

200

150

100

50

300
250
200
150

100

16

DIVRI

AGILIDAD EN LA ATENCION

269
14 2
4 5 En
blanco

CONOCIMIENTO DEL TEMA

253

21

En blanco

REHABILITACION 4  NACIONAL

DIR 10N DE
VETERANOS Y @ MINISTERIO DE DEFENSA
INCLUSIVA 3

ml
m2
3
4
m5

M En blanco

ma
m5

En blanco



PRESTACIONES SOCIALES 2022

450
400
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200
150
100

50

400
350
300
250
200
150
100
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PRESENTACION PERSONAL

382
41
9 30
[ |
3 4 5 En
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SOLUCION ACORDE
351
74
36
4 [
3 4 5 En
blanco

ml
m2
3
4
m5

 En blanco

ml
m2
m3

4
m5

M En blanco

450
400
350
300
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200
150
100

50

400
350
300
250
200
150
100

50

DIVRI

AGILIDAD EN LA ATENCION

53

390

g

En
blanco

CONOCIMIENTO DEL TEMA

342

88

En
blanco
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REHABILITACION INCLUSIVA 2022
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267
53
3 1
3 4 5 En
blanco
SOLUCION ACORDE
242
57
21
. 3 ||
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3
4
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4
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AGILIDAD EN LA ATENCION

248

70

3 2

3 4 5 En
blanco

CONOCIMIENTO DEL TEMA

249
55
20
2
||
3 4 5 En

blanco

. MINISTERIO DE DEFENSA
g NACIONAL

ml
m2
3
4
m5
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1
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3
4
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VETERANOS 2022

80
70
60
50
40
30
20
10

70
60
50
40
30
20
10

PRESENTACION PERSONAL

11

SOLUCION ACORDE

10

m3
4
5

En blanco

ml
3
4
5

M En blanco
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DIVRI | s

AGILIDAD EN LA ATENCION

77

4 5

En blanco

CONOCIMIENTO DEL TEMA

72

11

En blanco

m3
4
5

En blanco

m3
4
5

En blanco

MINISTERIO DE DEFENSA
NACIONAL
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REHABILITACION NACIONAL
INCLUSIVA

DEMANDA POR CANAL DE ATENCION 2022

CANALES DE ATENCION

= VIDEOCONFERENCIA
= TELEFONICO
= VENTANILLA
BUZON
= FERIAS
= CORREO
m CHAT
m OTROS

I SERVIMOS CON CALIDAD Y CALIDEZ ssee



CALIFICACION CANALES DE ATENCION 2022

350
300
250
200
150
100

50

1000

800

600

400

200

VIDEOCONFERENCIAS
(Meet, Zoom, Teams)

321

mil

m2

3

97
43 4
16 12 ms
| -
1 ) 3 4 5 (en ¥ (en blanco)
blanco)

VENTANILLAS Y ATENCION PRESENCIAL

859
m1
m2
3
4
148
— —_ M (en blanco)
1 2 3 4 5 (en
blanco)
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100

50
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\Z
vy

MINISTERIO DE DEFENSA
NACIONAL

TELEFONICO
(Linea fija, PBX, Call center, Celular)
343
m1
m2
110 3
46 4
10 as
2 3 4 5 (en H (en blanco)
blanco)
BUZON DE SUGERENCIAS
334
ml
w2
3
111 i
40
10 m5
— B (en blanco)
2 3 4 5 (en

blanco)



CALIFICACION CANALES DE ATENCION 2022

350
300
250
200
150
100

50

350
300
250
200
150
100

50

FERIAS O EVENTOS MASIVOS

331
109
40
2 3 4 5 (en
blanco)
CHAT INTERACTIVO
312
95
36
2 3 4 5 (en
blanco)

ml
m2
3
4
m5

m (en blanco)

1
m2
3
4
m5

m (en blanco)

450
400
350
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200
150
100

50

200

150

100

50
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CORREO ELECTRONICO

392
115
|
2 3 4 5 (en
blanco)
OTROS
176
33
17
4
2 3 4 5 (en

blanco)
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3
4
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3
4
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H (en blanco)
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VETERASOS Y 3 MINISTERIO DE DEFENSA
REHABILITACION NACIONAL

INCLUSIVA

DIVRI

MEDICION DE SATISFACCION DEL SERVICIO 2022

¢RECOMENDARIA A OTROS USUARIOS LOS
SERVICIOS DE LA DIVRI?

No
3%

33

® No
mSi

Si
97%

1150

# SERVIMOS CON CALIDAD Y CALIDEZ oo
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MEDICION DE SATISFACCION DEL SERVICIO 2022

POR QUE NO RECOMENDARIA LOS SERVICIOS DE LA DIVRI
33 PERSONAS NO RECOMENDARIAN

14 13

12

10
10

2
1 1 1

0 i i

POR EL POR LOS ATENCION INFORMACION UBICACION ATENCION NO RESPONDE  POR LOS
SERVICIO BENEFICIOS INTEGRAL TELEFONICA FUNCIONARIOS
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INCLUSIVA

MEDICION DE SATISFACCION DEL SERVICIO 2022

POR QUE S| RECOMENDARIA LOS SERVICIOS DE LA DIVRI
287 PERSONAS RESPONDIERON
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863 PERSONAS NO RESPONDIERON



MEDICION DE SATISFACCION DEL SERVICIO 2022

CANTIDAD
105
50
43
27
21
20
19
18
12
12
11

=
o

N N N N W W w w & b O

AGRADECIMIENTO
NADA
MAYOR DIVULGACION

ACTUALIZAR LA PLATAFORMA DEL MINISTERIO

AMPLIAR LA COBERTURA DE CIUDADES
AGILIDAD EN LA ATENCION

MEJORAR LOS PROGRAMAS

BRINDAR ALIMENTACION

AMPLIAR LA COBERTURA DE BENEFICIARIOS

MEJORAR LA ATENCION POR CORREO
NO QUITAR EL DISPENSARIO CHICALA
MEJORAR LA ATENCION TELEFONICA
MEJORAR LA ATENCION

ATENCION POR WHATSAPP

SER PUNTUALES EN RESPUESTAS A PQRS
AGILIDAD INGRESO DIVRI

AMPLIAR LOS HORARIOS DE ACCESO
MEJORAR EL SERVICIO DE CAFETERIA
MEJORAR EL SERVICIO DE CITAS
FELICITACIONES

HAGAN VISITAS EN LAS CIUDADES
MEJORAR EL ACCESO A LA DIVRI
REACTIVAR CAFETERIA

TIPO DE SUGERENCIAS

DIVRI

DIRECCION DE
VETERANOS Y,
REHABILITACION
INCLUSIVA

%

MINISTERIO DE DEFENSA
NACIONAL



DIRECCION DE
VETERANOS Y, ?&‘f’ MINISTERIO DE DEFENSA
REHABILITACION Ag? NACIONAL

INCLUSIVA

MEDICION DE SATISFACCION DEL SERVICIO 2022

AMPLIAR BENEFICIOS

AMPLIAR COBERTURA DE BENEFICIARIOS

ATIENDAN TODO TIPO DE DISCAPACIDAD

BRINDAR BENEFICIOS REALES

BRINDAR INFORMACION PRECISA

CANCHA DE FUTBOL

CHARLAS INFORMATIVAS DE LOS BENEFICIOS

DAR PRIORIDAD ADULTOS MAYORES EN LA ATENCION

DEJAR PERSONAL DE RADIACION CUANDO EL ENCARGADO ENTRE A REUNION
HAY PERSONAS Q NO TIENEN UN COMPUTADOR EN SU CASA

LOS CANALES ELECTRONICOS FUNCIONEN

MANTENIMIENTO A LAS MAQUINAS TROTADORAS

MAYOR FACILIDAD EN LOS TRAMITES

MEJORAR ATENCION EN REGISTRO

MEJORAR SERVICIO DE CITAS

MENOS ENCUESTAS

NO HACER ENCUESTAS LARGAS

OPTIMIZAR LA ENTREGA DE DESPRENDIBLES

Para bajar el desprendible es necesario que faciliten la entrada ya que a uno de viejo la tecnologia lo aporrea. Gracias por su atencion
PERMITIR ENTRADA HASTA LAS 8PM

PUNTO FAVORABLE EN ATENCION

QUE LOS TRAMITES SEAN MAS SENCILLOS

QUE PONGAN CLASES DE BAILE, ZUMBA

QUE SE ABRAN LOS ARCHIVOS

QUE SE INCLUYAN MAS CURSOS

REALIZAR CARRERAS TECNICAS CON EL SENA

REALIZAR UNA PISTA DE ATLETISMO

RECOMIENDO QUE EN CADA UNIDAD MILITAR SE COLOQUE UNA CARTELERA INFORMATIVA SOBRE LA LEY DEL VETERANO
RECOMIENDO QUE SE APOYEN LOS DEPORTES CON MAS MATERIALES
SEGUIR CON SUS FUNCIONES

Seguir llenando las expectativas de los usuatios

SER INCLUIDO

SERIEDAD DE HORARIOS DE PISCINA

SERVICIO DE LAVANDERIA POCO FAVORABLE

SERVICIOS

SUGIERO QUE ESTAS ENCUESTAS NO SEAN OBLIGATORIAS

BPR R R R R R R R R R R R R R R B RB B R B RB B RB B RBRB RB B RB B BB B B @B
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i SERVIMOS CON CALIDAD Y CALIDEZ

O 0O O

www.divri.gov.co

Celular. (+57) 313 2862671 | Teléfono. (601) 7465555
Calle 21 # 44 - 40 Puente Aranda. Bogota, DC - Colombia
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