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Informe de Satisfaccion del Cliente
Il Trimestre 2017

Objetivo: Determinar el grado de satisfaccién de nuestros clientes con relacidn
a los servicios brindados por el INVISBU, detectando aspectos o factores que estén
incidiendo en la calidad de nuestros servicios.

Alcance:  El procedimiento de medicidn de la satisfaccidn del cliente se aplico a
Los clientes que estdn relacionados con los servicios de:

» Trabajo Social y Desarrollo Comunitario

» Propiedad horizontal

» Reubicaciones

Criterio: Maximizar la satisfaccion de los clientes.

Indicador: Calificacién promedio de satisfaccidn de clientes
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Informe de Satisfaccion del Cliente
Il Trimestre 2017

Se pide que el cliente califique

¢Cémo fue el trato que recibid del
funcionario que lo atendio?

4 i dep IS Al

Se pide que el cliente califique
éComo fue la informacion
suministrada en el servicio y/o

Basado en ' asistencia recibida?
cuatro » ; — i
critattos Se pide gue el cliente califique
Infraestructura ¢Como considera el estado de los

espacios donde fue atendido?

Se pide que el cliente califique

Expectativas

éCalifique su satisfaccion frente al
servicio prestado?
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Criterios de Calificacion
Encuesta de satisfaccion del cliente

Nivel del Servicio Descripcion

Si el indicador se encuentra entre
el 90% y el 100% esta dentro de la
meta establecida.

Verde
(Supera la meta)

Si el indicador se encuentra entre
70% vy 89,9%, se encuentra
distante de la meta, en un nivel
intermedio.

Si el indicador se encuentra entre
el 0%y el 69,9%, se encuentra en
niveles bajos lejos de la meta
establecida.

sl INVISBU

i
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Medicion de la percepcidn ciudadana

Canal de atencion Evaluado: ESCRITO @ @ @
0O O &

Personas
Atendidas

Eﬂtuestas‘ i . . Dy
realizadas | _ - &; @
75 0% = Tr abajo social Y El 23,5% de las personas Atendidas fueron
! Desarrollo comunitario

encuestadas (Relacion4-1)

(] . . 0 5
15’2% Propledad Horizontal El 25.9% delas pers'c'mas atendidas fueron
encuestadas (Relacion4-1)
0 . : El 67.7% de las personas atendidas fueron
3'9 % o Reubicaciones ° encuestadas (Relacion 2-1)
e El 9.0% de las personas atendidas fueron
0
1'1 % o Procesos Judluales o encuestadas (Relacion 12-1)
o 7 El 100% de las personas atendidas fueron
4 ” 2% ° Juridica o encuestadas (Relacion 1-1)
0,7%

5

Titu | aciones El 57.1 de las personas atendidas fueron
encuestadas (Relacion 2-1)
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Medicion de la percepcion ciudadana
Canal de atencion Evaluado: ESCRITO

1. Trabajo Social

El Total de personas encuestadas fue de 403 usuarios.

Trato recibido 98,0% 2,0%

Calidad de la

informacion 98,0 % 2,0%

suministrada

98,0% o0

Exfagorcenos 96,0% 4,0% ..
espacios fisicos
Satisfaccion del 98,0% 2.0%

servicio prestado

El proceso de Trabajo Social y Desarrollo comunitario correspondiente a la subdireccion operativa, es la
dependencia que encuestd un mayor porcentaje de usuarios; guienes al ser encuestados sobre el nivel de
satisfaccion por los servicios ofrecidos por el instituto, aprueban los mismos en un 98% tal y como se reflejaenla
tabla anterior; es decir que en relacion con los resultados obtenidos en el trimestre anterior se observa un
aumento del 3% en la satisfaccién de los usuarios. Dicha informacin permite inferir que el nivel de satisfaccion [ ™ lN BU
de los usuarios por parte de |a oficina operativa supera la meta establecida. Pt o e
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Medicion de la percepcion ciudadana
Canal de atencion Evaluado: ESCRITO

2. JURIDICA

La oficina asesora Juridica evalta la percepcién ciudadana mediante la subdivision de los siguientes
temas: Propiedad Horizontal, Reubicaciones, Procesos Judiciales, Juridica y Titulaciones. El total de

personas encuestadas fue 136 usuarios.

Trato recibido 96% 4%
Calidad de la
informacion 95% 5%

suministrada

92,25%

Estado de los

o il 84% 16%
espacios fisicos

Satisfaccion del

== 94% 6%
servicio prestado

Se observa que la satisfaccién de los usuarios que se acercan a la oficina juridica es de un 92,25% es decir el nivel
de satisfaccién del usuario es alto superando la meta propuesta; a demds, se puede observar que con relacién al
segundo trimestre de 2017, el porcentaje de satisfaccion en general aumenté en un 2,25%. En cuanto a los
porcentajes de insatisfaccion por los estados fisicos, se observa que del segundo trimestre al tercer trimestre de B |N BU

2017 hadisminuidoen un 8%.
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Medicion de la percepcion ciudadana
Canal de atencién Evaluado: ESCRITO

Trato recibido

Calidad de la
informacion
suministrada

Estado de los
espacios fisicos

Satisfaccion del
servicio prestado

100%

99%

80,5%

98%

0%

1%

19,5%

2%

94,37%

2.1 Propiedad Horizontal

izl INVI5BU
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Trato recibido

Calidad de I3
informacién
suministrada

Estado de los
espacios fisicos

Satisfaccién del
servicio prestado

100%

100%

100%

100%

0,0%

0,0%

0,0%

0,00%

Medicidén de Ia percepcion ciudadana
Canal de atencidn Evaluado: ESCRITO

2.2 Reubicaciones

100%

il INVIEBU
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Medicion de la percepcidn ciudadana
Canal de atencion Evaluado: ESCRITO

Trato recibido

Calidad de la
informacion
suministrada

Estado de los
espacios fisicos

Satisfaccion del
servicio prestado

2.3 Procesos Judiciales

100,00%

100,00%

100,00%

100,00%

0,00%
0,00%
100,00%
0,00%
0,00%
izl INVISBU
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Medicion de la percepcion ciudadana
Canal de atencién Evaluado: ESCRITO

2.4 Juridica

Trato recibido 100,00% 0,00%
Calidad de la
informacion 100,00% 0,00%
suministrada
100,00%
Estado:detios 100,00% 0,00%
espacios fisicos
Satisfaccion del 100,00% 0,00%

servicio prestado

Figat INVI5BU
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Medicion de la percepcion ciudadana
Canal de atencion Evaluado: ESCRITO

Trato recibido

Calidad de la
informacion
suministrada

Estado de los
espacios fisicos

Satisfaccion del
servicio prestado

100,00%

100,00%

100,00%

100,00%

0,00%

0,00%

0,00%

0,00%

100,00%

2.5 Titulacion

i INVISBU
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CONSOLIDACION DE

RESULTADOS

Nivel del Servicio
Verde

(Supera la meta)

Aaranmina
Naranja

- (No critico)

Rojo
(Critico)

Descripcion

90% - 100%

70% - 89,9%

0% -69,9%
% de
Dependencia % de Gestion Gestion
Operativa 98,0%
- o
Asesora Juridica 92,25% 96,0%

i INVISBU
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Conclusiones y Recomendaciones

Con la finalidad de medir el grado de satisfaccion de nuestros usuarios con relacion a
los servicios brindados por el INVISBU, la entidad utiliza la aplicacion de encuestas
escritas a un gran porcentaje del total de usuarios que se acercan a cada una de las
dependencias. Una vez realizado el respectivo analisis del total de encuestas
realizadas (539), se pudo establecer que el 96,00% de usuarios encuestados se
encuentra satisfecho con la atencion, la informacion y los espacios fisicos ofrecidos
por el INVISBU.

De igual manera se pudo establecer nuevamente que la dependencia mas concurrida
por los usuarios es la subdireccion operativa, solicitando informacion sobre proyectos
de vivienda. No obstante, se recomienda a los funcionarios aumentar el numero de
encuestas realizadas con relacion al niimero de personas atendidas. Lo anterior con el
fin de aumentar el grado de evaluacion de los niveles de satisfaccion de nuestros
usuarios. Para tal fin se considera necesario explicar a los usuarios la |mportanc:|a de

las encuestas con la finalidad de mejorar los servicios.
JIN BU

‘V!‘
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TE

Conclusiones y Recomendaciones

Se hace énfasis en que una de las principales recomendaciones dadas por los
usuarios encuestados es la ampliacion o mejor adecuacion del espacios fisicos donde
se ofrecen los servicios, teniendo en cuenta el gran volumen de usuarios que se
acercan a las instalaciones del instituto, por lo que una de las alternativas seria la
utilizacion de medios virtuales para conocer la informacion actualizada de los
diferentes programas y proyectos del Invisbu y asi descongestionar las instalaciones

de la entidad.
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