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MEDICION DE SATISFACCION DEL SERVICIO DIVRI
ANALISIS SEGUNDO SEMESTRE

En la actualidad, la DIVRI cuenta con siete canales dispuestos para la atencién de sus
grupos de valor: Canal presencial, correo contactenos@divri.ov.co, canal telefénico, chat,
buzén, ventanilla radicacion, sede electrénica, agendamiento de citas. En el segundo
semestre del 2024 se registraron los siguientes datos sobre la atencién realizada por cada
canal.

Grafica 1. Atenciones registrada por canal julio a diciembre 2024
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Con el objetivo de medir el nivel de satisfaccion de servicio de nuestros grupos de valor, se
indico aplicar en las oficinas que realizan atencién presencial de la Direccion:
Relacionamiento con el ciudadano, Registro de Rehabilitacién Inclusiva, punto de
radicacion el formato de encuesta RC-F003 con vigencia 2023. En este segundo semestre
se realizaron un total de 1017 encuestas como lo refleja la grafica a continuacion.
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Grafica 2. Porcentaje de encuestas realizadas por grupo Sem 2 de 2024

TOTAL DE ENCUESTAS APLICADAS EN EL SEGUNDO
SEMESTRE DE 2024 : 1017
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GRUPO QUE APLICO ATENCIONES NUMERO DE PORCENTAIJE PERSONAS
ENCUESTA REALIZADAS ENCUESTAS ENCUESTADAS
Radicacién 4858 52 5,11%
Reglst.ro Rehabilitacion 3338 94 9,24%
Inclusiva
RgIaC|onam|ento con el 7188 871 85 65%
Ciudadano

El 85,65% de las encuestas que corresponde a 871, se realizaron en la oficina de
Relacionamiento con el Ciudadano, otro 9,24% (94) se aplicé a las personas que hicieron
su registro con el grupo de rehabilitacién Inclusiva en las rutas de atencion ofrecidas por la
DIVRIy, un 5,11% (52), por quienes acudieron para radicar documentos.

El servicio que tuvo mayor numero de encuestas calificadas, en el segundo semestre, fue
la entrega de desprendibles de pago, con 480 encuestas calificadas, equivalente al 47%
del total de los formatos aplicados. En segundo lugar, esta la solicitud de acreditaciéon con
un 27, 43%, es decir 279 encuestados, seguido por el registro en las rutas de inclusion con
el 9.05% de encuestas realizadas, reconocimiento pensional 5.70%, consultas sobre
informacion en general con el 3.54%, servicio de radicacion de documentos por ventanilla
con un 2.75%, informacion sobre pago de nédmina con un 1.97%, tramite de resolucion de
pension con un 1.77%, y solicitud del carné de la ley 1699 con un 0.59%.
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Grafica 3. Tramites y servicios calificados en las encuestas
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Con respecto a la calificacién dada por los usuarios al servidor publico que los atendid, cuya
escala se encuentra contemplada entre 1 y 5, entendiendo que una calificacién negativa
esta comprendida entre 1 y 3 y una calificacion positiva comprende los rangos 4 y 5, a
continuacion se presentan los resultados obtenidos.

Grafica 4. Calificacion del servidor publico
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De 1017 encuestas, el 99.90% de encuestados calificaron al servidor publico de forma
positiva marcando 4 o 5 en la evaluacién respectiva, mientras que un 0.10% equivalente a
1 persona califico en 3 al servidor que la atendio.

Al revisar las observaciones registradas en la encuesta con baja calificacién aplicada en el
area de registro de rehabilitacion inclusiva, se encuentra que esta respuesta esta
relacionada con la falta de funcionamiento de la piscina, lo que impidié el uso de la misma
por parte del usuario.

Es importante destacar que. frente a la pregunta: ¢su solicitud fue resuelta? el 100% de
encuestados respondieron que, de acuerdo con el servicio y atencion recibidos, Sl fueron
resueltas sus solicitudes.

Grafica 5.

De acuerdo con el servicio/atencion recibida
¢éSu solicitud fue resuelta?

En relacién con la pregunta: ;Usted recomendaria a otros posibles usuarios los servicios
que presta la DIVRI? de 1017 encuestas, el 100% respondié que si recomendaria los

servicios.
éUsted recomendaria a otros posibles
usuarios los servicios que presta la DIVRI?
= Sj
Gréfica 6.
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Al indagar las razones por las cuales recomendaria o no los servicios de la DIVRI se
registraron los siguientes temas, como los mas reiterativos en las opiniones registradas.

Grafica 7. Razones por las que recomendaria los servicios de la DIVRI
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El 80.14% de encuestados destacan la buena atencién, amabilidad, atencién oportuna y
agil, asi como excelente servicio, como las principales razones por las cuales estarian
dispuestas a recomendar los servicios recibidos a otros posibles usuarios. De igual forma,
la entrega de informacién clara, oportuna, con calidad humana y eficiencia, suman un
17.60% a la percepcion positiva de la ciudadania sobre la Direccién. También se destacan
el reconocimiento que los usuarios hacen de los programas y servicios ofrecidos, asi como
el buen impacto que tiene en ellos, la comodidad que ofrecen las instalaciones.

Para finalizar, en la encuesta se pregunta a los ciudadanos qué desea sugerir a la entidad
para mejorar los servicios prestados. Del 100% (1017) encuestas realizadas, el 86.92%
(884) no tuvo registro de sugerencias realizadas por las personas atendidas. El restante
13.08% equivalente a 133 encuestados registraron sugerencias, por cada uno de los grupos
que aplicé el formato.

En las encuestas aplicadas por el area de Registro de Rehabilitacion Inclusiva se destacada
el agradecimiento de los usuarios por los servicios prestados en las rutas de atencion, en
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los que valoran el aporte significativo a sus vidas haciéndoles sentir util. En cuanto a
sugerencias para mejorar el servicio solicitan agilidad en la atencion y el comienzo de los
cursos, asi como informacion oportuna en la cancelacion de agendas y tener en cuenta a
todos los usuarios para la entrega de regalos.

Cuadro 1. Reporte de sugerencias escritas en las encuestas aplicadas por el area de
Registro de Rehabilitacion Inclusiva.

1 | Deberian implementar estudios superiores para personal activo como pensionados. 1
2 | Gracias por hacernos Uutiles. 1
3 | Llanifia que atiende la piscina no atiende rapido. 1
4 | Latrabajadora me atendié muy bien 2
5 | Muchas gracias por el programa de rehabilitacidon, me siento muy bien. 1
6 | No conocia esta entidad, pero ahora participaré en todo lo que ofrecen, gracias. 2
7 | No informan que se cancela el servicio de la piscina por racionamiento 2
8 | Noinvitan a todos los usuarios a los eventos, como la entrega de regalos 1
9 | Que me dejen meter a la piscina con mi hijo porque no sabe nadar. 1
10 | Se demora mucho en iniciar el curso de cocina 1
11 Se demoran mucho en atender porque tenian un evento 1
12 Son maravillosos, sin ustedes nuestra vida seria aburrida, nos encanta venir todos los

dias
13  Su apoyo, ayuda, asesoria y orientacion es invaluable, gracias DIVRI. 1
14 Tuve una buena experiencia, recomendaria el servicio para que todos puedan conocer

y disfrutar de los beneficios que ofrecen. 4
15 | Mejorar las indicaciones, tiempos de espera y actualizar el digiturno. 4
16 | Ofrecen excelentes servicios 2

TOTAL 26

Con respecto a la ventanilla de radicacion, los usuarios expresaron en las sugerencias que
han recibido un servicio, rapido, amable vy claridad en la informaciéon por parte de los
funcionarios, adicionalmente sugieren que haya atencidon personalizada, un numero
telefénico de atencidn y cambiar el sistema de ingreso a las instalaciones por un lector de
codigo.

Cuadro 2. Reporte de sugerencias en las encuestas aplicadas por el area de Radicacion

Atencion personalizada de la oficina en donde uno requiera el servicio. Un nimero de

1 , . . .

teléfono donde lo puedan orientar en el servicio que requiera. 1
2 | Buena orientacion y respeto. 1
3 Cambiar el sistema de entrada a la oficina de atencion. Es mas rapido un lector de

cadigo. 1
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4 | Deberian implementar estudios superiores para personal activo como pensionados.
5 | Elservicio es rapido y agil, siempre que vengo me atienden bien

6 | Gracias por el servicio, es mejor cada dia

7 | Los funcionarios son muy amables y rapidos.

8 | Mejorar el sistema de huellas.

9 | Muy amables, gracias.

10 | Que den prontas respuestas a las solicitudes

11 Son muy amables y aclaran cada una de las inquietudes, estoy satisfecha.

12 | Tener una sede en el norte

R R R R R R R R R R

13  Todo estd bien, siempre me han atendido como me merezco, muchas gracias.
14 | Excelente atencidn y agilidad 14
TOTAL 27
En la oficina de Relacionamiento con el ciudadano se recibieron 80 sugerencias, entre las
cuales se destacan, mayor sefalizacién, actualizacion del digiturno, mejorar el tiempo de
atencion, mas personal y en términos generales:

Divulgar mejor la existencia de la direccion y los beneficios y servicios que presta.
Tener oficina en las ciudades principales para acceder a los beneficios.

Mejorar la plataforma (RUM), se demoran mucho los procesos de acreditacion.
Mejorar la pagina web en todo el tema de documentos.(subir Certificacién DIAN)
Dar a conocer los servicios a veteranos de otras regiones, de manera virtual,
correos, WhatsApp, celular

Mejorar la informacién sobre némina.

Instruir a los veteranos sobre como descargar documentos de la pagina

Ofrecer transporte a las instalaciones de la DIVRI

Facilitar el acceso a las instalaciones, la entrada es compleja.

YV VVY

YV VY

Cuadro 3. Reporte sugerencias registradas en encuestas de Relacionamiento con el
Ciudadano.

Ampliar la cobertura de estudios universitarios para los hijos de los pensionados.
1  Difundir mas informacidn acerca de donde se debe dirigir el usuario para sus
solicitudes.

Atencion especial para discapacitados en el desplazamiento hacia alla.
Capacitar a los usuarios que viven lejos en el uso de la plataforma.
Claridad en la informacidn para personas de la tercera edad.
Continten pensando en el ser humano.

Dan informacidn clara y precisa, muchas gracias.

Dar a conocer los servicios a veteranos de otras regiones.

Deberian a acreditar a los veteranos en el momento de retiro.
Demora en la actualizacion de la pagina.

O 00N O U1 A W N
R RN R R R R R R
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10 Divulgacién de servicios. Me encantd la enseianza y amabilidad de Claudio Prada,
tiene mucha paciencia para los adultos, buena funcionaria.

11 El acceso al edificio es complejo

12 | El llamado debe ser mas &gil y el acceso a la pagina igual.

13 Espere mas de una hora para ser atendido, vengo desde Girardot solo para sacar el

desprendible porque la pagina es muy dificil de manejar. 1
14 Evaluar posibilidad de crear oficina de notaria para beneficiar a los usuarios con
rapidez en trdmites legales. 1

15 Explicar documentos y enviar informacion sobre cambio de sede por correo.
16 Facilitar el ingreso para solicitudes de tramites (tener en cuenta a los adultos
mayores).

17  Gracias por el buen trato y la cordialidad.

18 | Gracias por su amabilidad, inclusién y pertinencia a la poblacidn.

Habilitar los beneficios de forma presencial a nivel nacional al igual que beneficiar al
personal con asignacidn de retiro. 1
Instruir a los veteranos por medio de grupos de Facebook o correo sobre cémo

20 | expedir los documentos virtualmente para no tener que viajar tan lejos solo por un

19

documento. 1
21 La certificacidn de la DIAN deberia estar en la pagina. 5
22 | Manejar un folleto con los servicios que ofrecen. 1
23 | Mantener el nivel de atencion. 1
24 | Mas facilidad para las personas de la tercera edad. 1
25 Mejor informacion en el area de némina. 1
26 | Mejorar la pagina en todo el tema de documentos. 3
27  Mejorar plataforma, se demoran mucho los procesos de acreditacion 3
28 | Muy buen servicio. 2
29 Muy rdpida la atencién y muy claras las explicaciones, en la recepcidon son amables y

agiles. 3
30 | Ofrecer transporte para ir a la instalacidn. 1
31 Promocidn de las actividades de manera virtual a los correos, WhatsApp o celular. 1
32 | Que por favor haya mas personal de atencion. 1
33 | Se deben mantener los protocolos de servicio y atencion al cliente. 1
34 | Sefializacion dentro de la oficina. 1
35 | Ser mas concretos en los videos de la pagina. 1
36 | Super excelente el desempefio de la sefiora Yeimi Nidia, Mddulo 1. 1
37 Tener oficina en las ciudades principales para que todos podamos acceder al

beneficio. 4
38 | Excelente atencién y agilidad 14
39 Mejorar las indicaciones, tiempos de espera y actualizar el digiturno. 10
40 | Divulgar mejor la existencia de la direccién y los beneficios y servicios que presta. 3

TOTAL 80
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CONCLUSIONES

Este informe se presenta a la Direccion y a los coordinadores misionales con el objetivo, de
que sea socializado y analizado con sus equipos de trabajo como insumo valioso para la
generacion de los planes de trabajo y destinacién de presupuesto, de tal forma que se
puedan ir evidenciando avances sobre los temas en los que se identifican las necesidades
de los diferentes grupos de valor. Esto, teniendo en cuenta que en general, los usuarios
reconocen que en la DIVRI se presta un excelente servicio, sin embargo, es importante
revisar diferentes aspectos que le permitiran a la Direccidon mejorar la percepcion de servicio
que tienen los usuarios:

+ Divulgacion de la informacién: Es reiterativa la solicitud de los ciudadanos por
mas informacion sobre los servicios de la Direccion, la programacién de actividades
y los beneficios a los que tienen derecho, asi como la socializacion de los canales
para adelantar sus tramites.

Recomendacioén:

e Adelantar con mayor continuidad notas comunicativas cortas, pero de alto
impacto con respecto a los canales para acceder a informacion sobre tramites y
servicios, en especial para quienes residen fuera de Bogota. Lo anterior, no sélo
a través de redes sociales, sino también de correo electronico.

e Socializar con el equipo de atencién al ciudadano, la informacion sobre
actividades adelantadas por los grupos misionales, antes de que sea publicada
a los grupos de valor, asi como los cambios en las formas de adelantar los
tramites y/o acceder a los servicios de la Direccion, para que de esta forma se
pueda brindar a los usuarios informacion clara y oportuna a través de los
diferentes canales dispuestos.

% Plataformas tecnolégicas: Los usuarios expresan la necesidad de mejorar, agilizar
y actualizar las plataformas tecnoldgicas, (Digiturno-RUM-Pag Web DIVRI) ya que
han experimentado demoras en la atencion de tramites como acreditacion, entrega
Certificaciones DIAN, asi como dificultades reiterativas en lectura de la huella al
ingresar a la DIVRI.

Recomendacioén:

e Se requiere adelantar acciones para mejorar el tiempo de servicio y respuesta
en aplicaciones como el RUM, el cual presenta caidas del sistema con cierta
frecuencia. Adicionalmente influye el tiempo de solicitud de acreditacion de casi
media hora, situacion que afecta los tiempos de atencién a las personas que
asisten por otros servicios, razon por la cual los usuarios piden mas personal en
el punto de atencion.

e Realizar mantenimientos o actualizaciones de los mecanismos de lectura de
huellas en la recepcion de la Direccidn, para prever inconvenientes con las
personas que necesitan acceder a las instalaciones y evaluar la posibilidad de
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que los usuarios puedan ingresar con la lectura de codigo de barras de su
cédula.

e Los veteranos y pensionados reiteran la solicitud de que los desprendibles de
pago de los pensionados sean enviados de forma automatica a sus correos
electronicos, sin necesidad de tener que hacer la solicitud cada mes. De igual
manera, en las atenciones de tipo presencial, los veteranos que realizan su
solicitud de acreditacion esperan que cuando el documento sea aprobado se
envie de forma automatica a sus correos personales.

% Canal telefénico: Es prioritario optimizar la atencion a través del canal telefénico,
ya que es el medio mas requerido por los ciudadanos, teniendo en cuenta que
quienes viven fuera de Bogota, buscan encontrar respuesta a sus inquietudes, en
especial los adultos mayores que no manejan herramientas de tipo tecnolégico, en
su mayoria de ellos pertenecientes al grupo de pensionados de la Direccion.
Recomendacion:

e Teniendo en cuenta que por austeridad en el gasto no ha sido posible hacer la
contratacion de un servicio de Contac center omnicanal, se sugiere fortalecer la
atencién a este canal con nuevos servidores publicos que tengan dedicacion
completa a esta labor.

« Acceso a las Instalaciones: Los usuarios expresan la necesidad mejorar el acceso

a la DIVRI, en términos de disponer transporte para los usuarios y por otra parte

reiteran la importancia de facilitar el ingreso a las instalaciones, teniendo en cuenta

que muchos de los usuario son adultos mayores y sus huellas digitales ya no las lee
el sistema

Recomendacion:

e Adelantar gestiones con Transmilenio y el sistema integrado de transporte SITP
para estudiar la viabilidad de tener un paradero de una ruta que conecte la
Avenida Américas y la Avenida Calle 26 con la DIVRI.

e Evaluar la posibilidad de actualizar el mecanismo de ingreso de los usuarios a
la DIVRI a través de la lectura del codigo de barras de su cédula de ciudadania.

7
0.0

Atencion presencial: Se ha reiterado la solicitud de disponer mayor personal para
la atencién presencial en la DIVRI, de tal forma que los ciudadanos no tengan que
esperar demasiado tiempo para ser atendidos, en especial cuando hay un alto flujo
de usuarios en la oficina de atencion y su tiempo de espera puede oscilar entre 20
y 30 minutos cuando se trata de adelantar una solicitud de acreditacion o, un asunto
complejo relacionado con el pago de las ndminas. Adicionalmente, los usuarios han
solicitado que haya una persona apoyando la solicitud del turno y orientando a los
ciudadanos en la recepcion de la DIVRI.

Recomendacion:
e Adelantar gestiones para fortalecer el personal de atencién con pasantes del
SENA o personal de las fuerzas
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« Descentralizacién de la atencion: Las personas que asisten a la DIVRI por alguno

de los tramites o servicios atendidos, expresan la necesidad de contar con sedes de

la Direccion fuera de Bogota, para de esta manera poder tener mayor informacion

sobre su oferta y poder acceder a la misma, sin tener que incurrir en gastos de

desplazamiento.

Recomendacion:

¢ Aumentar campafas de comunicacién para divulgar el servicio de agendamiento
de citas, informar cédmo acceder a documentos descargables desde la pagina
web (acreditaciones, desprendibles, certificaciones, formatos para tramites)
promocionar la oferta virtual que maneja el programa de regionalizacion.

e Fortalecer conexiones con medios de comunicacion de las fuerzas, canales o
emisoras regionales que apoyen la divulgaciéon de la informacion de la
Direccion.

7
0.0

Respuestas a peticiones: Se evidencia un numero importante de atenciones

presenciales o llamadas telefonicas a causa de la no respuesta a las solicitudes

radicadas por los peticionarios, razén por la cual se ven obligados a venir hasta las
oficinas a requerir informacion.

Recomendacion:

e Organizar al interior de los grupos un plan de choque para la respuesta oportuna
frente a procesos como la aprobacion de acreditaciones y la revision y firma de
resoluciones de reconocimiento pensional.

e Emitir respuestas a peticiones, utilizando lenguaje claro para los ciudadanos de
tal forma que no tengan que reiterar sus solicitudes por falta de claridad en las
respuestas

Aplicacion Encuestas: En el ano 2024, se aplicaron en total 2496 encuestas,

evidenciandose un aumento del 90% en la cantidad de personas encuestadas en

comparacion al afio 2023 en el que se aplicaron 1300 encuestas en total. Se destaca
el compromiso de los procesos a cargo de esta labor y se insta a continuar llevando

a cabo este ejercicio de participacion ciudadana y poder tener cada vez mas una

mejor muestra representativa de la informacion que se consolida de este trabajo.

7
0.0

7
0.0

Presentacion de Avances: Se propone a partir de la socializacion de este informe,
que las coordinaciones presenten los avances en las acciones adelantadas frente a
las sugerencias y necesidades evidenciadas por la ciudadania en este ejercicio de
participacion.

Direccion de Veteranos y Rehabilitacion Inclusiva - DIVRI
Direccion: Calle 21 No. 44 - 40, Bogota D.C., Colombia Pagina 12
Conmutador: (601) 746 5555

www.divri.gov.co



