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Tamano de la muestra poblacion finita

Para el desarrollo del proceso de caracterizacion se
desarrollaran los pasos establecidos en la guia de
caracterizacion  establecida por el Departamento
Administrativo de la Funcion Publica, inicialmente se tomé
como base la formula para establecer la muestra
representativa.
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Tamario de la muestra poblacion finita

N2
NZ<pg 28.662 X 1.942X 0.5 X 0.5

o - Ne2+Zqu U= 28.662 x 0,052+ 1,96°x 0,5x 0,5

n =380

Variables

n = Tamano de la muestra

N = Tamarfo de la poblacién

Z = Parametro estadistico que depende del nivel de confianza (1,96)
e = Error de estimaciéon maximo aceptado (5%)

p = Probabilidad de que ocurra el evento estudiado (0,5)

g = Probabilidad de que no ocurra el evento estudiado (0,5)
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SISBEN

Resultados del Informes
Medicion y Evaluacion de la Experiencia Ciudadana
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SISBEN

Distribucion por sexo de los usuarios

' Masculino
24, 7%

Sector del que proviene el usuario

Femenino Rural
75,3% 26,6%

Urbano
73,4%
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Distribucion por estrato

68,7%

SISBEN

Distribucion de rangos de edad
03

26,05%
0.2

20,79%

17,63%

31-40 51-60 41-50 18-30 Mayorde 60  Menor de 18
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SISBEN

Nivel de escolaridad Condicién de discapacidad de la ciudadania encuestada
0,6 0,8

7895%

04
41,58%
0,2
0
Primaria Bachiller Otro Universidad
Ninguna Visual Motriz Auditiva Cognitiva
Sexo
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SISBEN

Tramite o servicio solicitado por la ciudadania

Solicitud de encuesta 52,63%
Actualizar datos 19.47%
Afiadir familiar al nacleo 12,37%
Radicar documentos 2,63%
' Solicitud repetir encuesta 2,37%
Retirar a persona del nucleo 1,58%

Verificacion de datos 1.32%

Presentar derecho de peticion 1,05%
Rectificar cambio de puntaje 1,05%
Solicitud de informacion 1,05%

Consultar puntaje 0,79%

Solicitud verificacion de puntaje 0,79%

Solicitar informacién de nuevas encuestas 0,79%
Actualizar datos de contacto 0,26%

Solicitud de infomacién para encuesta 0,26%

icio

\isita a oficina de reporte |} 0,26%

Conocer beneficios del puntaje sisbén || 0,26%
Solicitud actualizacién sisbén 0,26%

Solicitar informacion §| 0,26%

Solicitar informacién sobre adulto mayor 0,26%

Cambios de documentacion de familias en accion 0,26%
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SISBEI\I

Medio por el que se entera la ciudadania de los requisitos y
documentos necesarios para acceder al tramite o servicio A nombre de quien realiza el tramite o servicio la ciudadania

No los conoce

0,3% A nombre de un tercero
Virtual e 7,6%

6,3%

Telefénico /

15,3%

Presencial
78,2%

Nombre propio
92,4%
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Percepci

1,00

0,75

0,50

0,25

0,00

Expectativa con el servicio

Cumplio sus expectativas

No cumplidé con sus
expectativas

Supero sus expectativas
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bre canales de
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0,25

0,2

0,15

0,1

0,05

Centro Regional de Atencion a Victimas

Tiempo que le llevo a la ciudadania llegar al punto de atencion

24,74%

30min  20min 40 min

35min  45min 60 min

o

15min 50min 120 min 10 min 55 min

0,53%

5 min

0.53% 083%  053%  g26% 026% 026%

80min  70min 48 min 65min 25 min 150 min
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bre canales de
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06

04

02

Medios de transporte uilizados para llegar el punto de atencion

Bus

Apie

Tax

Moto

Sexo

Otro

Particular

Bicicleta
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Percepcion sobre canales de
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Que tan facil considera la ciudadania llegar al punto
de atencion

No

21,1%

Si

SISBEN

Facilidad de identificar a que ventanilla o espacio
dirigirse

No

78,9%

1,1%

Si
98,9%
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SISBEN

Tiempo que tuvo que esperar para ser atendido

04

34,21%

03

21,58%

0.2

0,1

bre canales de

T84%  132%  132%  105%

0.79% 053% 026% 026% 026% 026% 026% 0,26%
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Centro Regional de Atencion a Victimas

Tiempo que le llevo siendo atendido
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SISBEN

Percepcién sobre aspectos del punto de atencion

B Comodidad [l Higiene [ Orden Seguridad
1 -
‘ | 82,63%
0,75 +
68,16%
63,42%
58,95%
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Percepcion sobre canales de
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SISBEN

Dia que se les facilita ir presencialmente a la ciudadania al punto de atencion

46,05%

14,74%

132%  105%  079% o0s3%  053% 026% 026% 026%  026%
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SISBEN

Preferencia de hora para realizar el tramite o servicio en punto presencial

Indiferente

9:00 AM

8:00 AM

9:00 AMy4:00 PM
4:00 PM

3:.00 PM

10:00 AMy4:00 PM
7:00 a 8:00 AM
9:00 a 10:00 AM
8:00 AMy 3:00 PM
2:00 PM

7:00 AM

10:00 AM
11:00 AM
10:00 AMy 4:00 PM
8:00 AMa 10:00 AM
3:00 a 4:00 PM
8:00 AMy 2:00 PM
8:00 A9:00 AM
8:00 AMy4:00 PM
7:00 A9:00 AM
2:00 a 3:00 PM
10:00 AMy 3:00 PM
5:00 PM
9:00 AMy 3:00 PM
8:00 AMy 10:00 AM
9:00 AMy 5:00 PM
6:00 PM

4:00 PMa 5:00 PM
1:00 PMa 2:00 PM
12:00 M

4:00 PMa 6:00 PM
11:00 AMy 4:00 PM
10:00 a 11:00 AM
11:00 AMy 5:00 PM

34,21%
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SISBENI

Preferencia del canal de atencion para realizar tramites o servicios

< Virtual
8,4%
Presencial y virtual
10,3%

Presencial
81,3%
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Percepcion sobre aspectos de la persona que lo atendio

B Presentacién personal

80,26%
Bueno 60,26%
15,79%
Excelente 2579%

B Amabilidad [ Conocimientos

Agilidad Lenguaje claro

60,53%
61,05%

25,79%
24,21%
316%
13,95%
Regular 13,68%
13,42%
13,42%
B 079%
0,26%
Malo 4 0,26%
0,26%
1.32%
0,00 0,25 0,50 0,75
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Percepcion sobre haber recibido una respuesta efectiva al requerimiento

No le dieron respuesta
1,8%

Parcialmente

45 5% Totalmente

92,6%
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SISBEN

Percepcion sobre la complejidad para realizar los tramites o servicios

< 4
0,8%
Muy complejo
2,4%
3
3,2%

Poco complejo
94,2%

39,5%
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SISBEN

Recomendaciones

Se recomienda que se integre la atencion con informacion de salud y programas
sociales de la Secretaria de Bienestar Social ya que estos estan relacionados con el
puntaje de SISBEN.

Se recomienda mejorar la iluminacion del punto de atencion considerando que
muchos que el 9,47% de los usuarios manifiesta tener algun nivel de discapacidad
visual.

Se recomienda en general mejorar las condiciones de accesibilidad en el punto
teniendo en cuenta que el 21,04% de los usuarios manifiesta tener algun tipo de
discapacidad.

Se recomienda colocar un letrero externo informando que se trata de un punto de
atencion presencial de la Alcaldia de Pasto para atencion de SISBEN.

Se recomienda se realice una socializacion del protocolo de relacionamiento con la
ciudadania con el personal de SISBEN (de planta y contratistas).

Se recomienda colocar informacion en el punto de atencion sobre los procedimie
gue se ofrecen.
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SISBEN

Se recomienda instalar un sistema de atencion por turnos.

Se recomienda analizar la posibilidad de atender a la ciudadania los sabados
considerando que el 14,74% de los usuarios manifiesta que se le facilita asistir al
punto de atencidn ese dia.

Se recomienda que se trabaje en el horario habitual de la alcaldia considerando que
no se identifica que los usuarios requieran que se inicie a atender publico a las 7:00
A.M., ni al medio dia, aproximadamente un 18,14% de los usuarios manifiesta que le
gustaria ser atendido a las 4:00 P.M., es importante que se haga un ajuste en el
horario de atencion teniendo en cuenta que el 81,3% de los usuarios manifiesta que
prefiere asistir presencialmente a hacer sus diligencias ante SISBEN.

Un 45,5% de la ciudadania manifiesta que sintiéo que su requerimiento fue
parcialmente atendido, es recomendable se a conocer en la poblacion objetivo el
papel de la oficina de SISBEN, se recomienda se haga publicidad de los canales de
atencion del DNP donde los usuarios puedan manifestar su inconformidad con los
puntajes recibidos.

Se recomienda evaluar los tiempos de espera para la atencion personalizada.
Se recomienda aplicar los lineamientos para la atencion preferencial.
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SISBEN

Muchos usuarios manifiestan la dificultad para identificar donde
queda el punto de atencién de SISBEN, no se identifica un letrero, se
asocia el punto con una vivienda.

Buena parte de los usuarios indican que las instalaciones del SISBEN
son muy oscuras y no hay servicio de bafo.

Se identifica el malestar por la falta de atencion de algunos
trabajadores de SISBEN que utilizan el celular mientras atienden a la
ciudadania.

Algunos usuarios manifiestan que se recibe una atencion poco
amable en las ventanillas.

Algunos usuarios manifiestan malestar por tener que esperar a hacer
fila por fuera de las instalaciones.

Algunos usuarios manifiestan que no hay buena atencién a personas
en condicion de vulnerabilidad.
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SISBEN

e Se reconoce una buena presentacion personal en el personal que atienden en punto de
atencion.

e Se destacan los tiempos de atencion en ventanilla.

e Se destaca que un 86,05% de los usuarios manifiesta que se cumplié con las
expectativas del servicio.

e Se destaca que un 93,7% de los usuarios manifiesta que los tramites y servicios ante
SISBEN no representan mayor complejidad.
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SISBEN

Conclusiones

- Acorde a las herramientas o mecanismos de medicion de la percepcion y
de evaluacion de la experiencia ciudadana en los puntos de orientacion
SISBEN, para realizar sus tramites y servicios, se destaca que un 86,05%
de los usuarios manifiesta que se cumplio con las expectativas del servicio.

- Acorde a las recomendaciones es importante continuar con el proceso de
mejoramiento relacionados con la accesibilidad y atencion de las
necesidades de las personas con discapacidad a través de todos los
canales de atencion.
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