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1. PREPARACION PREVIA A LA APLICACION DE LAENCUESTA.

Es muy importante tener definida la distribucion de las encuestas sabiendo cuantos
formularios van a ser aplicados a cada secretaria u oficina y en aquellas muy grandes,
cuantas a cada grupo. Ademas de la cantidad se recomienda tenerlos distribuidos con su
respectiva numeracion, lo que facilitard su tabulacion y organizacion.

La impresion de los formularios se debe haber hecho al menos en la semana anterior al inicio
del mes, con el fin de garantizar que no habra contratiempos y la medicion se pueda realizar
desde el primer dia del mes.

La calidad de impresion es muy importante teniendo en cuenta que es la imagen institucional
la que esta en juego, y permitiendo a los ciudadanos comprobar la importancia que para la
Gobernacion tiene la ciudadania.

2. APLICACION DE LA ENCUESTA

Debe realizarla una persona ajena a las dependencias que estan siendo evaluadas con el fin
de evitar sesgos y en la busqueda de una mayor objetividad.

La encuesta se debe aplicar distribuyendo homogéneamente a lo largo del mes las encuestas
destinadas para cada dependencia, de forma que permita obtener una medicion de todo el
periodo evaluado.

El funcionario encargado de aplicar las encuestas realiza la recoleccion de informacion de
caracterizacion de usuario y cada una de las preguntas de percepcion de calidad al ciudadano
encuestado, procurando obtener de la mejor forma, la apreciacion objetiva en los items
evaluados, dejando en claro que cada pregunta es diferente a las demas; por tanto, una mala
percepcién en uno de los aspectos evaluados, no debe influenciar la apreciacion en los demas
puntos del cuestionario.

3. TABULACION.

Se ha disefiado y elaborado dos archivos en MS Excel que permiten la facil tabulacién y el
manejo de los datos obtenidos en la encuesta, disminuyendo el riesgo de error. Estos dos
archivos han sido puestos a disposicion de Atencion al Ciudadano, quienes alimentan las
tablas con la informacion obtenida en las encuestas. Se aconseja actualizar el archivo
diariamente a medida que se reciben los formularios diligenciados con el fin de minimizar los
errores en la entrada de datos, teniendo en cuenta que se trata de una tarea mecanica.

Como resultado se obtiene una tabla por dependencia con la informacion detallada por
encuesta (en la que se incluye el numero del formulario, para poder corroborar la informacion
de cualquiera de ellos y realizar la verificacion de datos), se totaliza la cantidad de encuestas
para compararlas con la cantidad de formatos en forma fisica y se obtiene toda la informacién
necesaria para el analisis de datos.
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NUMERO DE FORMULARIO |  GRUPO TRAMITE UsUARIO | GENERO | EDAD [lRUPO ETNICO]  VULNERABILIDAD TIEMPO DE ESPERA | TRAJO DEL FUNCIONARIO | INFORMACION SUMINISTRADA ESTADO DEL LUG
002845 ASESOR INFORMACION 1 2 3 1 1 2 4 4 4
002846 ASESOR SEGUIMIENTO 1 1 3 1 1 1 4 4 4
002847 RECEPCION | INFORMACION 1 2 2 1 MADRE CABEZA DE FAMILI 1 4 4 4
002848 DESPACHO | INFORMACION 1 2 3 1 1 1 4 4 4
002849 DESPACHO | CORRESPONDENCIA 1 2 2 | 1 1 1 4 4 4
USUARIO GENERO  EDAD |[GRUPO ETNICO  VULNERABILIDAD TIEMPO DE ESPERA | TRAJO DEL FUNCIONARIO | INFORMACION SUMINISTRADA ESTADO DEL LUG
5 1 0 5 4 4 0 0 0 1
0 4 2 0 1 1 0 0 0 2
0 0 3 0 0 0 0 0 0 3
0 0 o W o 0 a A 4 5 ; ; 4
P E B . 5 5 5 5
5 5 5 5 5 P—
I o3 | 0 0 0
I o2 | 0 0 0
I o 1 0 0 0
0
v v 4 4 4
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1. Numero de formulario.

2. Dependencia de la secretaria donde se presta el servicio y tramite realizado por el
usuario.

3. Datos de caracterizacion de usuario.

4. Datos de percepcion de calidad.

5. Valores dados a cada opcion de respuesta para organizar la informacion.

6. Total de la cantidad de datos recolectados de caracterizacion.

7. Total de la cantidad de respuestas en los items de satisfaccion al ciudadano.

8. Porcentaje de respuesta, en el item de evaluacion de Tiempo de espera.

9. Calificacion por pregunta; trato del funcionario, informacion suministrada, estado del

lugar.

4. PREPARACION DE LA INFORMACION PARA SU ANALISIS Y ELABORACION DE
INFORMES.

Ademas de la Tabla de tabulacién (una por dependencia) se organiza la informacion de todas
las dependencias en una Tabla Maestra de Datos, archivo de MS Excel para la alimentacion de
la informaciéon. En esta tabla se incluye cada secretaria u oficina con los valores
correspondientes a cada una de las preguntas de la encuesta.

5. PRIMERA PREGUNTA

Teniendo en cuenta que la primera pregunta mide el tiempo que ha esperado el ciudadano
antes de ser atendido, en cuatro categorias por rangos especificos, la informaciéon se organiza
utilizando porcentajes.

Con el fin de facilitar la lectura de la informacion se hara una aproximacion a dos decimales, es
crucial comprobar al final que la sumatoria de los porcentajes sea exactamente igual a 100.

Los datos de esta pregunta se pueden organizar asi:
Tiempo de espera a ser atendido
1 al0 min 10a20min 20 a30min Mas de 30min TOTAL

A% B% C% D% 100%
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La informacion correspondiente a la pregunta 1 se presenta porcentualmente. Al final de la
tabla se hace una sumatoria para verificar que ésta sea exactamente igual a 100%

La tabla hace una conversion automatica de porcentajes a la escalade 1 a
4 que se utiliza en las otras preguntas, permitiendo las comparaciones con
las otras preguntas. Para ello se hace la siguiente equivalencia (menos de
10 minutos = 4; 10 a 20 min =3; 20-30 min =2; mas de 30 min

=1). Esta seccion se llena automaticamente a medida que se alimenta la
informacion porcentual de la pregunta 1, sélo se debe llenar el color y la

categoria correspondiente al valor obtenido (como sobresaliente,
aceptable, etc)
A 4
| Tiempo de espera antes de ser atendid Satisfaccién Tiempo Tratorecioldo del | ¢ jiqaq e 1a informacion Estado
inio AR setaly
1 a.'m 10 a_ 20|20 ? 30 * _30 alificacion Categaria Calificacion| Categoria |Calificacion| Categoria |Calificacidn \
min min min min
66,00% | 28,00% | 400% | 200%)| 358 ACEPTABLE 339 | ACEPTABLE | 335 |ACEPTABLE| 35
95.00% | 500% | 000% | 000 395 ACEPTABLE 33 | AcCEPTABLE| 365 |ACEPTABLE| 355
100,00% | 0,00% | 0,00% | 000% || 400 [EBEEEIWEYM 36 |ACEPTABLE| 36 | ACEPTABLE 3
TOO0% 1 30 00% 11 (0%, 0 00% ATn I ACFPTARI F 33 ACFPTARI F T 33 ACFPTARI F 34 |

La informacion correspondiente a las preguntas 2 a 4 son presentadas usando para ello el
promedio obtenido en la tabla de tabulacion y la distribucién por categorias dependiendo del
rango de calificacién. La clasificacion con colores ayuda a una mejor visualizacion del
desempefio.

6. CODIGO DE COLORES

Con los valores ingresados de la tabulaciéon y con la conversion que hace la tabla de los
porcentajes de tiempo correspondientes a la pregunta 1 se obtiene el promedio del grado de
satisfaccion que puede variar entre 1 y 4, teniendo en cuenta que dependiendo del valor se
considera la calificacion de la siguiente forma:

Calificacion (promedio) Categoria Color

1a1.9 Inaceptable Rojo @
2a29 Deficiente Naranja @
3a3.9 Adecuado Vverde @
4 Sobresaliente Azul .

Este codigo de colores se mantiene en los informes, facilitando la comprensién de la
informacion.
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7. VERIFICACION DE LOS DATOS.

Debido a la naturaleza mecanica del ingreso de datos y a la cantidad de informacion es
posible cometer errores en su tabulacion o en el trabajo con las tablas. Con el fin de
identificar cualquier posible error y minimizar su efecto en el andlisis se debe hacer la
siguiente verificacion.

7.1 COMPROBACION DE DATOS EN TABULACION VS. INFORMACION CONTENIDA EN
LOS FORMULARIOS FISICOS.

Para ello se toma aleatoriamente una muestra puede ser una Secretaria o parte de ella de al
menos 40 encuestas y se comparara la informacién contenida en los formularios fisicos con
aguella en la tabla de tabulacion.

En caso de haber alguna diferencia y de su magnitud seria necesario corregir o hacer una
mayor comprobacion hasta que los datos sean confiables.

7.2 COMPROBACION DE DATOS TABULADOS VS. TABLAMAESTRA DE DATOS.

Se toma una muestra con las tabulaciones de al menos cuatro secretarias u oficinas y se
compara la informacion ahi obtenida con los datos de la tabla maestra con el fin de identificar y
corregir cualquier discrepancia, y de ser necesario se haria incluso una revision total de datos

Tiempo de ezpera antes de ser atendido Trato recibido del funcionario Calidad de la informacian

Tat0min |10a20 min]20 2820 min| + 20 min | Califieacitn Categoria Califizacién Catzqoria
2,50% 6,25% 10,00% 21,25% 265 Deficients 2,56 Deficiente
N A I —
N\ 0,025 4 5 | 3
Y 0,0625 / 50 56 | 26
0,1 / 138 132 | 150
08125 / 20 12 | 56
/ 2,65 2,5625 | 2,0375
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8. INFORMES

8.1 INFORME MENSUAL

Este informe estd dirigido a cada Secretaria y Oficinas Gestoras, permite hacer un
seguimiento frecuente de la satisfaccion de la ciudadania y tomar las medidas oportunas para
mejorar o aprovechar una situacion.

En este informe se incluyen la tabla de datos, con la informacion completa para cada pregunta
y cada Secretaria u Oficina Gestora; el grafico con el promedio total de la satisfaccion para
cada dependencia y los comentarios correspondientes a la Secretaria u Oficina a quien va
dirigido el informe.

Tanto la Tabla de Datos como el Gréafico son generados automaticamente en el archivo de
Excel elaborado por la Direccion de Sistemas Integrados de Gestion. Solo es necesario
alimentar la informacion correspondiente al mes para obtenerlos.

A B c D E G H M N 0 P Q
RESULTA E LA ENCUESTA DE SATISFARCION DELUDADAI CIEM 14
4
5
e de espera sntes de ser . Trate resibide, del Coalilad e 15 tadc de las Stsfanoion frente &
7 . Satisfaccion Tiempo . . . Lo . . L - L
F . atendido funcionario informacicn instalaciones sericio i Satisfaccion
o] 020 | 20a30] +30 |Calficaciq | Calificania - [Calfcadd T Califcan — [ Calificani - General
- atamin] 02 : : Categoria Categoria Categoria | =20 Categoria " Categori.
/ min min min n n n on on
TESFACHD DEL _ - - - ECEFTAEL ECEFTAEL] RCEFTAEL RCEFTAE L
8 | BopermAno a0 ge00s | za00s | 400w | zoos | 25e | AcEPTABLE | sam c 335 c 35 c 348 = 345
Oficina Asesara 20 oz | some | ooox oo | sss | acePTamlE | aa  |BCERTABL s |AEERTASH o [ACERTABL] p; |ACERTAEL 3,61
g Juridica E E E E !
 "Dficina d= Contral . 00w | onme | ooos | oomse | om0 DoCacianzil .. |ACEFTEEL| - [BCEPTREL] - |ACEFTABL[ | ACEPTAEL 315
1o Interna il Il il Mascl G 3 ! E ! E E i E '
1 D“g."a de Bantal 0 ro00% | s000% | 000z | 0oox | 370 | ACEFTAELE s [RCENEEEE] :x [REENEEES :4 [ACEWIEEE s [REENIEE S 3,53
lisciplinario E E E E !
SECFEETAF\I:A DE| _ _ Ny _ ECEFTAEL ECEFTAEL RCEFTAEL RCEFTAE L
PR R iaen 4 ra0s | zz0os | ooow | opos | are | AcEPTABLE | saz i 343 i 325 i 352 3 3,54
SECHET AR A OE _ _ _ _ ECEFTAEL ECEFTAEL ECEFTAEL RCEPTAE L
13 |7 ELLCACIEN a0 a0 | ztome | zooe | ooow | s | acerTaBLE | sas o 325 o 332 o 33 = 3,41
TECRETARIE, _ _ Ny _ ECEFTAEL ECEFTAEL ECEFTAEL ECEFTAE L
14| heENDs 4 gaoos | wom | ooow | ooos | zss | AcEPTABLE | sis = 352 = 347 = 37 = 3,61
SECHET AR A OE _ _ Ny _ ECEFTAEL ECEFTAEL RCEFTAEL RCEFTAE L
15 | TRaRSEORTE 4 o005 | 25005 | oo | opose | a7 | AcEPTABLE 38 i 345 i 335 i 387 3 3,59
SECRET AR A OE _ _ _ _ ECEFTAEL ECEFTAEL ECEFTAEL RCEPTAE L
16 | meAEUL TR 2 sooos | wome | zooe | oo | am | acePTaBLE | sao o 34 o 227 o 33 = 345
17 SECHSE;L’EFSA o o a0 | zr0os | 400w | opose | zes | acEPTABLE | s3m ACE?AE’L 327 ACE?AE’L 338 ACEF;:TAB" 348 ACE?AE - 345
SECRETARIE, _ _ Ny _ ECEFTAEL ECEFTAEL RCEFTREL RCEFTRE L
18| " GeneReL &0 5005 | wom | ooow | opose | zes | AcEPTABLE | s4v 2 352 2 338 2 a7 = 3,64
SECRET AR A DE _ _ _ _ ECEFTAEL ECEFTAEL] ECEFTAEL RCEPTAE L
15 | A AN 2 fooos | 2roos | aooe | oo | ser | acEPTABLE | s4n o 347 o 383 o 38 = 3,59
TECRE T ARIA OE _ _ Ny _ ECEFTAEL ECEFTAEL ECEFTAEL ECEFTAE L
10 | DEsaRROLLD a0 gro0s | 33005 | oo | opose | zer | acEPTABLE | sav = 333 = 347 = 35 = 347
o SETIC a0 |onoo| oo | opox |wook | zm | AcePTABLE [ o |SCECTRSH g [SSSFTASH g, JAGEETSS o, ACEETAEL 5o
SECRETARIA DE _ _ _ _ ECEPTABL ECEFTAEL] ACEPTABL ACEPTAE L
2 | o e 20 so00s | woms | ooox | oo | 20 | acerTaBlE | sss o 365 o 35 o 35 = 3,68
SECRETARI A DE _ _ | _ ECEFTAEL ECEFTAEL] ACEPTABL ACEPTAE L
PR vty 20 so00s | woes | ooow | ooo | zs0 | acePTamle | 2as o 345 o 325 o 33 = 3,48

Tabla de Datos (generada por el archivo de Excel)

En la columna Satisfaccion General, se encuentra el promedio de la calificacion de las
preguntas 1, 2, 3, es decir, no se tiene en cuenta la pregunta 4 correspondiente al Estado de
las Instalaciones. De esta forma se busca conocer el desempefio y satisfaccién con el tratoy
la informacion proporcionada por los servidores independientemente de las instalaciones
fisicas pues estas no dependen de ellos.
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Gréfico con el promedio de satisfaccidén (generado por archivo de Excel)

8.2 INFORME EJECUTIVO TRIMESTRAL

Informe dirigido al Sefior Gobernador, Oficina de Control Interno y Direccién de Sistemas
Integrados de Gestidn, que permite conocer el comportamiento global de la satisfaccion de la
ciudadania.

Esta compuesto de:

Grafico de la satisfaccion en todas las dependencias para cada mes del trimestre. (El
mismo gréafico utilizado en el informe mensual).

Grafico de la satisfaccion global de la Gobernacién (promedio ponderado de todas las
dependencias evaluadas), comparando el resultado de los meses del trimestre actual.

Un gréafico de la satisfaccion por cada uno de los items evaluados, de todas las
dependencias de la Gobernacion (promedio ponderado de todas las dependencias
evaluadas), comparando el resultado de los meses del trimestre actual.

Andlisis de datos.

El grafico es generado por el archivo de Excel, al contar con un grafico para cada mes del
trimestre se puede obtener una vision del desempefio a lo largo del periodo. Permite
igualmente hacer una comparacion entre todas las dependencias.
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SATISFACCION DEL CIUDADANO JULIO DE 2017
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Sobresaliente 4 ] Adecuado 3 — 3.9 [} Deficiente 2 — 2.9 [l Inaceptable 1-1.9

El gréfico es generado por el archivo de Excel, al contar con un grafico para cada mes del
trimestre se puede obtener una vision del desempefio a lo largo del periodo. Permite
igualmente hacer una comparacion entre todas las dependencias.

w

,00

9. PUBLICACION DE LAS FOTOGRAFIAS DE LOS FUNCIONARIOS DESTACADOS

A partir de la calificacion promedio por dependencias y de los comentarios expresados en el
formato de la encuesta se eligen los funcionarios o grupos que son reconocidos por su
excelente atencién por medio de la publicacion de su fotografia en Intranet, seccion
Funcionarios Destacados.

Seran seleccionadas aquellas dependencias cuya calificacion promedio sea de al menos 3.5
El nimero méaximo de dependencias destacadas por mes es de cuatro, seleccionandose las
de mayor puntuacion, en caso de empate la se seleccionara la dependencia con una mayor
puntuaciéon para la pregunta 2 (Que mide el trato recibido del funcionario que atendié al
encuestado).

Hay que hacer la salvedad que debido al tamafio de algunas dependencias se debe examinar
las encuestas e incluir en las fotografias solo aquel o aquellos grupos que realmente
sobresalgan en su atencion y no publicar la foto de un grupo si alguna de las encuestas
indican una queja o insatisfaccion manifiesta con respecto a ese grupo.

En aquellas ocasiones en que los comentarios expresados en las encuestas el ciudadano
haga una observacion muy positiva con respecto a un funcionario en particular o un grupo y
siempre que no haya ninguna discrepancia con otro comentario o con la calificacion con
respecto a ese mismo funcionario o grupo, se incluira en la seccién Funcionarios Destacados
la fotografia del funcionario o grupo mencionado.

La publicacion de las fotografias en intranet se hara entre el dia 15 y 25 de cada mes y
permaneceran publicadas durante un mes.
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INFORME TRIMESTRAL INDIVIDUAL

Es una versiéon ampliada del informe mensual y esta personalizado para cada Secretaria u
Oficina Gestora con la informacion detallada del resultado de la encuesta para dicha
dependencia.

Incluye:
Graficos comparativos de cada pregunta para cada mes del trimestre.
Tablas de datos con los resultados del trimestre.
Grafico comparativo de la satisfaccion promedio ponderada entre los trimestres del
afo en curso.

Grafico comparativo entre la satisfaccion del trimestre actual con el mismo trimestre del
ano anterior.

Satisfaccion con el tiempo de espera antes de
ser atendido

3,58

4,00
3,50
3,00

2,50 +-

3,43

OCTUBRE  NOVIEMBRE DICIEMBRE

Sobresaliente menos de 10 min ] Adecuado 10 - 20 min [}§ Deficiente 20 - 30 min [
Inaceptable mas de 30 min [
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3,65
3,6
3,55
3,5
3,45
3,4
3,35
3,3
3,25
3,2

Calidad de la informacion

3,63

3,51

3,35

OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE

Sobresaliente 4 ] Adecuado 3 — 3.9 ] Deficiente 2 — 2.9 || Inaceptable 1-1.9

Los graficos comparativos para cada pregunta se encuentran disponibles en el archivo de
Excel, hoja “Trimestre”. La informacion es alimentada automaticamente, s6lo es necesario

modificar el nombre del mes y asegurarse que el color corresponda a la calificacion.

Nota: Es importante tener en cuenta que las convenciones para la pregunta 1 (que hace
referencia al tiempo de espera antes de ser atendido) son diferentes de las convenciones
utilizadas para el resto del informe, pues se trata de unidades diferentes. Sin embargo, tanto
en la grafica como en las tablas se ha hecho una conversion para mantener uniformidad con
respecto a los valores 1, 2, 3y 4, lo que posibilita el calculo y la comparacién con el resto de

la encuesta.
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CcODIGO

VERSION

FECHA DE APROBACION

PAGINA

ACTIVIDADES A REALIZAR A LO LARGO DEL MES.

Distribuir y asignar los formatos por dependencia

Imprimir los formatos de encuesta.

Aplicar la encuesta cada dia y tabular los datos al menos una vez por semana

Semana anterior Semana 1 Semana 2

Mes anterior a la aplicacion de la encuesta

Mes a evaluar

Mes posterior a la medicion

Semana 3

Semana 4

ES-AC-GI-01
5
02/10/2017
13 de 15
Entregar informe mensual
Semana 5




Actividades preliminares

Mes anterior

,%7///////,/ i . . . CcODIGO ES-AC-GI-01
3 GUIA METODOLOGICA PARA LA MEDICION, "
) ANALISIS Y SEGUIMIENTO DE LA e ’
: SATISFACCION DEL CIUDADANO FECHA DE APROBACION 02/10/2017
Codlsnmmnion b - omitona's PAGINA 14 de 15
ACTIVIDADES A REALIZAR A LO LARGO DEL TRIMESTRE.
Informe
Trimestral

Informe
mensual

Primer mes

Informe
mensual

Segundo mes

Informe
mensual

Mes posterior

Trimestre anterior a la aplicacion de la encuesta (mayor informacion en la grafica anterior).

Trimestre a evaluar (durante el trimestre se aplica y tabula la encuesta, ver grafica anterior para detalles).

Trimestre posterior a la medicion.
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CONTROL DE CAMBIOS
VERSION FECHA DESCRIPCION DEL CAMBIO REVISO APROBO
0 ACTUALIZACION DEL DOCUMENTO OFICINA DE CALIDAD OFICINA DE CALIDAD
1 PARAMETRIZACION Y CAMBIO DE VERSION POR MIGRACION SISTEMAS INTEGRADOS DE SISTEMAS INTEGRADOS DE

DEL SISTEMA

GESTION

GESTION




