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FICHA TÉCNICA ENCUESTA DE SATISFACCIÓN DE LAS VÍCTIMAS CON RELACIÓN AL SERVICIO BRINDADO EN LA ATENCIÓN Y ORIENTACIÓN- CANAL PRESENCIAL
1. Proceso: Servicio al Ciudadano
2. Dependencia: Subdirección de Asistencia y Atención Humanitaria- Grupo de Servicio al Ciudadano.
3. Objetivo de la medición: Medir el nivel de satisfacción de los ciudadanos y población víctima con relación a los procesos de atención y servicio de la Unidad, por medio de la aplicación de encuestas que permitan adelantar acciones para fortalecer la prestación del servicio.

4. Características de la encuesta

4.1 Tipo de encuesta: Telefónica.
4.2 Método para aplicar: Encuesta estructurada y estandarizada de 7 preguntas, orientada a evaluar tres bloques: BLOQUE ORIENTADOR: Prestación del servicio por parte del colaborador, BLOQUE IMAGEN INSTITUCIONAL: La percepción de las partes interesadas frente a la imagen de la Unidad y BLOQUE INFORMACIÓN: características de la información para identificar si las Víctimas conocen los requisitos de los trámites consultados.
5. Cobertura de la encuesta: La medición se realiza a nivel nacional siempre y cuando se cuente con operación vigente para la prestación del servicio.

6. Frecuencia de aplicación: La frecuencia de medición es diaria, los resultados se presentan semestralmente y se aplican a partir de la muestra definida en el numeral 7.

7. Muestra

7.1 Población objetivo: Ciudadanos y población víctima atendidas por el canal de atención presencial (orientadores y notificadores) asignados a Centros Regionales, Puntos de Atención 
7.2 Tipo de muestreo: Probabilístico.
7.3 Tamaño de la muestra: promedio variable.
7.4 Distribución de la muestra: se realizarán 225.000 encuestas anuales.
8. Otros aspectos para tener en cuenta:
· La encuesta se aplica a víctimas incluidas en el RUV.
· Víctimas atendidas a través del canal de atención presencial: Centros Regionales, Puntos de Atención y estrategias complementarias.
· Se aplica a personas mayores de edad.

· Los resultados de la medición de satisfacción de las partes interesadas en atención presencial se socializarán a los Directores Territoriales a través del Canal Presencial mediante los informes de gestión de los procesos que hacen parte de la Subdirección de Asistencia y Atención Humanitaria. 
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	Encuesta
	Calificación
	% Total

	
	
	Bueno
	Regular
	Malo
	SI/NO
	

	Bloque Orientador


	1. Cómo califica el servicio del funcionario que lo atendió (orientador y/o notificador) respecto a si lo saludo, se despidió, utilizó frases de cortesía y amabilidad?

	
	
	
	
	

	
	2. ¿Cómo califica la atención frente a la información brindada, fue clara y completa?

	
	
	
	
	

	
	3. Le informaron el número de radicado de la solicitud tramitada (ID) SI o No
	
	
	
	
	

	
	4.  El funcionario que lo atendió (orientador y/o notificador) le solicitó algún cobro en dinero o en especie? SI o No 

	
	
	
	
	

	Bloque Imagen
	5. El funcionario   que lo atendió (orientador y/o notificador) portaba chaleco y carnet que lo identificará?  SI o  No 
	
	
	
	
	

	
	6. Como califica la organización de las filas y entrega de fichas antes de ingresar al Punto de Atención y/o Centro Regional?
	
	
	
	
	

	Bloque Información
	7. ¿Usted conocía los requisitos para el trámite que realizó?
	
	
	
	
	


Control de cambios
	Versión
	Fecha de Cambio
	Descripción de la modificación

	1
	14/08/2018
	Creación del Documento

	2
	06/03/2019
	Se ajusta la frecuencia de entrega de resultados de la medición de satisfacción de partes interesadas, pasa de ser mensual a semestral y se complementa otros aspectos incluyendo la manera de socialización de los resultados a nivel territorial.

	3
	14-08-2019
	Se ajustan las preguntas en dos bloques.

	4
	11/02/2020
	Se ajustan la ficha técnica, los bloques y las preguntas
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