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INFORME ENCUESTAS DE SATISFACCION DEL CIUDADANO

PRIMER TRIMESTRE 2018 

DIRECCION DE ATENCION AL CIUDADANO

GOBERNACION DE SANTANDER
2018
INFORME ENCUESTAS DE SATISFACCION DEL CIUDADANO

La Dirección de Atención al ciudadano de la Gobernación de Santander tiene como función aplicar el Cuestionario de satisfacción al cliente a los diferentes usuarios, que acuden a esta institución, razón por la cual se define el número de encuestas aplicadas en cada secretaria teniendo en cuenta el aforo de público en estas.
El cuestionario aplicado evalúa algunos de los atributos del servicio como: tiempo de espera antes de ser atendido; Trato recibido del servidor que lo atendió; Calidad de la información suministrada por la dependencia; Estado de las instalaciones en que fue atendido y Satisfacción General frente al servicio recibido.
ESTRUCTURA DE LA ENCUESTA DE SATISFACCIÓN DEL CIUDADANO
Estas encuestas fueron realizadas entre el 1 de octubre y el 30 de diciembre del 2017, con el fin de facilitar el análisis y permitir una mejor visualización de la información, se ha tabulado y graficado de la siguiente forma:

· Pregunta 1.
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Esta pregunta mide el grado de satisfacción con respecto al tiempo que tuvo que esperar el ciudadano antes de ser atendido.  Las cuatro posibles respuestas son:  
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OPCION #1: De 1 a 10 minutos. 
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OPCION #2: De 10 a 20 minutos.
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OPCION #3: De 20 a 30 minutos.

OPCION #4: Más de 30 minutos.
· Preguntas 2 a 4.

Estas preguntas miden la satisfacción del ciudadano con respecto al trato recibido, la calidad de la información suministrada y finalmente el estado de las instalaciones donde fueron atendidos. 

Los valores usados para expresar el grado de satisfacción van de 1 a 4 puntos, siendo uno (1) la calificación con menos valor y cuatro (4) la opción con mayor valor.
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TIEMPO DE TRATO POR CALIDAD DE LA ESTADO DEL SATISFACCION
ESPERA PARA PARTE DEL INFORMACION LUGAR DONDE SE GENERAL
SER ATENDIDO FUNCIONARIO DIO EL SERVICIO




Para la tabulación y gráficos se ha utilizado un color para cada posible grado de satisfacción de la siguiente manera.
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Entre 1.0 y 1.9 el servicio es inaceptable 

Entre 2.0 y 2.9 el servicio es deficiente  

Entre 3.0 y 3.9 el servicio es adecuado  

En 4.0 el servicio es sobresaliente 
RECOLECCIÓN DE DATOS

La encuesta es aplicada por los servidores de la Dirección de Atención al Ciudadano, de forma aleatoria y sin informar el periodo o momento a las áreas evaluadas. Se establece la cantidad de encuestas a aplicar a cada secretaría u oficina a lo largo del mes, con el fin de garantizar la recolección de los datos durante el periodo evaluado (mes calendario).

El encuestador, realiza y explica las preguntas y opciones de respuesta del cuestionario al ciudadano o servidor que ha sido atendido, detallando cada punto, con el objeto de obtener una respuesta acorde a su percepción, de la atención que ha recibido en las diferentes dependencias de la Gobernación de Santander; adicional se realizan las preguntas de Caracterización de Usuario.

Todos los formularios son tabulados por la Dirección de Atención al Ciudadano y con los datos de esta estadística se elabora el informe mensual y/o trimestral, el cual es enviado al señor Gobernador, los secretarios y jefes de oficinas asesoras, para que este sea un elemento de apoyo para su gestión.

FICHA TÉCNICA TAMAÑO DE LA MUESTRA
	DEPENDENCIA ENCUESTADA
	ENERO
(cant en und)
	FEBRERO
(cant en und)
	MARZO
(cant en und)

	Despacho del Gobernador
	47
	80
	67

	Oficina Asesora Jurídica
	9
	20
	15

	Oficina de Control Interno
	5
	5
	3

	Oficina de Control Disciplinario
	10
	10
	6

	Secretaría del Interior
	40
	40
	32

	Secretaría de Educación
	52
	80
	69

	Secretaría de Hacienda
	40
	40
	27

	Secretaría de Infraestructura
	40
	40
	34

	Secretaría de Agricultura
	16
	30
	25

	Secretaría de Salud
	109
	110
	79

	Secretaría General
	60
	60
	45

	Secretaría de Planeación
	18
	30
	18

	Secretaría de Desarrollo
	30
	30
	24

	SETIC
	13
	20
	15

	Secretaría de Cultura
	20
	20
	17

	Secretaría de Vivienda
	20
	20
	20

	Total
	529
	635
	496


RESULTADO SATISFACCION DEL CIUDADANO ENERO - FEBRERO – MARZO (2018)

[image: image1]
	MES
	TIEMPO DE ESPERA PARA SER ATENDIDO
	TRATO POR PARTE DEL FUNCIONARIO
	CALIDAD DE LA INFORMACION
	ESTADO DEL LUGAR DONDE SE DIO EL SERVICIO
	SATISFACCION GENERAL

	ENERO
	3,88
	3,94
	3,82
	3,78
	3,85

	FEBRERO
	3,89
	3,92
	3,94
	3,92
	3,92

	MARZO
	3,89
	3,93
	3,93
	3,91
	3,91



GRÁFICOS COMPARATIVOS DE CADA PREGUNTA PARA CADA MES DEL TRIMESTRE POR DEPENDENCIA
Pregunta 1. ¿Cuánto tiempo tuvo que esperar para ser atendido(a) por el personal de la dependencia?  
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2. Pregunta. ¿Cómo fue el trato que recibió del funcionario que lo atendió?
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Pregunta 3. ¿Cómo fue la información suministrada en el servicio y/o asistencia recibida?
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4 Pregunta. ¿Cómo considera el estado de los espacios donde fue atendido?
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DESPACHO  DEL 

GOBERNADOR

4755,3%44,7%0,0%0,0%3,55ADECUADO3,83ADECUADO3,70ADECUADO3,55ADECUADO3,66

Oficina Asesora Jurídica9100,0%0,0%0,0%0,0%4,00SOBRESALIENTE4,00SOBRESALIENTE4,00SOBRESALIENTE4,00SOBRESALIENTE4,00

Oficina de Control 

Interno

5100,0%0,0%0,0%0,0%4,00SOBRESALIENTE4,00SOBRESALIENTE4,00SOBRESALIENTE4,00SOBRESALIENTE4,00

Oficina de Control 

Disciplinario

1090,0%10,0%0,0%0,0%3,90ADECUADO4,00SOBRESALIENTE4,00SOBRESALIENTE3,80ADECUADO3,93

SECRETARÍA DE 

INTERIOR

4075,0%25,0%0,0%0,0%3,75ADECUADO3,65ADECUADO3,68ADECUADO3,90ADECUADO3,74

SECRETARÍA DE 

EDUCACIÓN

5298,1%1,9%0,0%0,0%3,98ADECUADO3,94ADECUADO3,58ADECUADO3,63ADECUADO3,78

SECRETARÍA 

HACIENDA

40100,0%0,0%0,0%0,0%4,00SOBRESALIENTE4,00SOBRESALIENTE4,00SOBRESALIENTE4,00SOBRESALIENTE4,00

SECRETARÍA DE  

INFRAESTRUCTURA

4080,0%20,0%0,0%0,0%3,80ADECUADO3,78ADECUADO3,90ADECUADO3,88ADECUADO3,84

SECRETARÍA DE 

AGRICULTURA

1681,3%18,8%0,0%0,0%3,81ADECUADO4,00SOBRESALIENTE3,94ADECUADO3,81ADECUADO3,89

SECRETARÍA DE 

SALUD

10967,9%22,0%1,8%8,3%3,50ADECUADO3,91ADECUADO3,83ADECUADO3,57ADECUADO3,70

SECRETARÍA 

GENERAL

6098,3%0,0%0,0%1,7%3,95ADECUADO4,00SOBRESALIENTE3,88ADECUADO3,88ADECUADO3,93

SECRETARÍA DE 

PLANEACIÓN

1894,4%5,6%0,0%0,0%3,94ADECUADO3,94ADECUADO3,89ADECUADO3,83ADECUADO3,90

SECRETARÍA DE 

DESARROLLO

30100,0%0,0%0,0%0,0%4,00SOBRESALIENTE3,97ADECUADO3,40ADECUADO3,40ADECUADO3,69

SETIC1384,6%15,4%0,0%0,0%3,85ADECUADO4,00SOBRESALIENTE3,77ADECUADO3,77ADECUADO3,85

SECRETARÍA DE 

CULTURA

20100,0%0,0%0,0%0,0%4,00SOBRESALIENTE3,95ADECUADO3,55ADECUADO3,55ADECUADO3,76

SECRETARÍA DE 

VIVIENDA

20100,0%0,0%0,0%0,0%4,00SOBRESALIENTE4,00SOBRESALIENTE3,95ADECUADO3,95ADECUADO3,98

TOTAL ENCUESTAS  MES

5293,883,943,823,783,85

RESULTADOS DE LA ENCUESTA DE SATISFACCIÓN DEL CIUDADANO ENERO DE 2018

Satisfacción 

GeneralFormularios 

Tiempo de espera antes de ser atendidoTrato recibido del funcionarioCalidad de la informaciónEstado de las instalacionesSatisfacción Tiempo 


[image: image7.emf]CARACTERISTICAS

DESPACHO  DEL 

GOBERNADOR

Oficina Asesora 

Jurídica

Oficina de Control 

Interno

Oficina de Control 

Disciplinario

SECRETARÍA DE 

INTERIOR

SECRETARÍA DE 

EDUCACIÓN

SECRETARÍA 

HACIENDA

SECRETARÍA DE  

INFRAESTRUCTURA

SECRETARÍA DE 

AGRICULTURA

SECRETARÍA DE 

SALUD

SECRETARÍA 

GENERAL

SECRETARÍA DE 

PLANEACIÓN

SECRETARÍA DE 

DESARROLLO

SETIC

SECRETARÍA DE 

CULTURA

SECRETARÍA DE 

VIVIENDA

TOTAL 

PORCENTAJE

INTERNOFUNCIONARIO175100200019300000478,88%

AREA URBANO4520039504036128056163010202045686,20%

AREA RURAL10001004410120300264,91%

529

2634620162420435121312104821741,02%

21614203616201274485183161231258,98%

529

000002001000000361,13%

2445617137196292765981019536,86%

2250415373317872331222412730357,28%

1000800418003000254,73%

529

479510405240401410959183013202052699,43%

000000002010000030,57%

000000000000000000,00%

000000000000000000,00%

000000000000000000,00%

529

438510385240381610960183013202052098,30%

410020020000000091,70%

000000000000000000,00%

000000000000000000,00%

000000000000000000,00%

000000000000000000,00%

529

VULNERABILIDAD

NO PERTENECE

MADRE CABEZA DE FAMILIA

PERSONA CON DISCAPACIDAD

VICTIMA DEL CONFLICTO ARMADO

VICTIMA DE DESASTRE NATURAL

COMUNIDAD LGBTI

GENERO

MASCULINO

FEMENINO

TOTAL

GRUPO ETNICO

NO PERTENECE

AFROCOLOMBIANO

PUEBLOS INDIGENAS

RAIZALES

ROM

TOTAL

RANGO DE EDAD

MENOR DE 18 AÑOS

DE 18 A 30 AÑOS

DE 31 A 60 AÑOS

MAYOR DE 60 AÑOS

TOTAL

TOTAL

TOTAL

DEPENDENCIAS

CARACTERIZACION DE USUARIO GOBERNACION DE SANTANDER -  ENERO 2018



USUARIO

EXTERNO
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DESPACHO  DEL 

GOBERNADOR

8033,8%60,0%6,3%0,0%3,28ADECUADO3,81ADECUADO4,00SOBRESALIENTE4,00SOBRESALIENTE3,77

Oficina Asesora Jurídica2090,0%10,0%0,0%0,0%3,90ADECUADO4,00SOBRESALIENTE4,00SOBRESALIENTE3,95ADECUADO3,96

Oficina de Control 

Interno

5100,0%0,0%0,0%0,0%4,00SOBRESALIENTE4,00SOBRESALIENTE4,00SOBRESALIENTE4,00SOBRESALIENTE4,00

Oficina de Control 

Disciplinario

10100,0%0,0%0,0%0,0%4,00SOBRESALIENTE4,00SOBRESALIENTE3,90ADECUADO3,80ADECUADO3,93

SECRETARÍA DE 

INTERIOR

4097,5%0,0%2,5%0,0%3,95ADECUADO3,98ADECUADO3,95ADECUADO3,95ADECUADO3,96

SECRETARÍA DE 

EDUCACIÓN

8077,5%22,5%0,0%0,0%3,78ADECUADO3,74ADECUADO3,86ADECUADO3,93ADECUADO3,83

SECRETARÍA 

HACIENDA

4087,5%12,5%0,0%0,0%3,88ADECUADO3,95ADECUADO3,98ADECUADO3,98ADECUADO3,94

SECRETARÍA DE  

INFRAESTRUCTURA

4092,5%7,5%0,0%0,0%3,93ADECUADO4,00SOBRESALIENTE3,98ADECUADO3,85ADECUADO3,94

SECRETARÍA DE 

AGRICULTURA

30100,0%0,0%0,0%0,0%4,00SOBRESALIENTE4,00SOBRESALIENTE3,97ADECUADO3,97ADECUADO3,98

SECRETARÍA DE 

SALUD

11072,7%26,4%0,9%0,0%3,72ADECUADO3,96ADECUADO3,98ADECUADO3,71ADECUADO3,84

SECRETARÍA 

GENERAL

6088,3%11,7%0,0%0,0%3,88ADECUADO3,95ADECUADO3,93ADECUADO4,00SOBRESALIENTE3,94

SECRETARÍA DE 

PLANEACIÓN

3096,7%3,3%0,0%0,0%3,97ADECUADO4,00SOBRESALIENTE3,93ADECUADO3,90ADECUADO3,95

SECRETARÍA DE 

DESARROLLO

3093,3%6,7%0,0%0,0%3,93ADECUADO3,97ADECUADO3,83ADECUADO3,87ADECUADO3,90

SETIC20100,0%0,0%0,0%0,0%4,00SOBRESALIENTE3,60ADECUADO3,85ADECUADO4,00SOBRESALIENTE3,86

SECRETARÍA DE 

CULTURA

20100,0%0,0%0,0%0,0%4,00SOBRESALIENTE4,00SOBRESALIENTE3,95ADECUADO3,90ADECUADO3,96

SECRETARÍA DE 

VIVIENDA

20100,0%0,0%0,0%0,0%4,00SOBRESALIENTE3,75ADECUADO3,95ADECUADO4,00SOBRESALIENTE3,93

TOTAL ENCUESTAS MES

6353,893,923,943,923,92



Satisfacción 

General

Calidad de la informaciónEstado de las instalaciones

RESULTADOS DE LA ENCUESTA DE SATISFACCIÓN DEL CIUDADANO FEBRERO DEL 2018



Formularios 

Tiempo de espera antes de ser atendidoTrato recibido del funcionarioSatisfacción Tiempo 


[image: image9.emf]CARACTERISTICAS

DESPACHO  DEL 

GOBERNADOR

Oficina Asesora 

Jurídica

Oficina de Control 

Interno

Oficina de Control 

Disciplinario

SECRETARÍA DE 

INTERIOR

SECRETARÍA DE 

EDUCACIÓN

SECRETARÍA 

HACIENDA

SECRETARÍA DE  

INFRAESTRUCTURA

SECRETARÍA DE 

AGRICULTURA

SECRETARÍA DE SALUD

SECRETARÍA GENERAL

SECRETARÍA DE 

PLANEACIÓN

SECRETARÍA DE 

DESARROLLO

SETIC

SECRETARÍA DE 

CULTURA

SECRETARÍA DE 

VIVIENDA

TOTAL 

PORCENTAJE

INTERNOFUNCIONARIO42057031021511301007211,3%

AREA URBANO4700336693838268247252819172049578,0%

AREA RURAL2900048122132220306810,7%

635

44132218113127144131147911628144,3%

36738226991316692916231191435455,7%

635

100000000100000020,3%

331434122120207162810486120732,6%

446262859202021803120221014739061,4%

200000002131042012365,7%

635

8020510408040393010960303020192063299,5%

000000010100001030,5%

000000000000000000,0%

000000000000000000,0%

000000000000000000,0%

635

8020510408040403010860303020191863099,2%

000000000000001230,5%

000000000200000020,3%

000000000000000000,0%

000000000000000000,0%

000000000000000000,0%

635

CARACTERIZACION DE USUARIO GOBERNACION DE SANTANDER -  FEBRERO 2018



DEPENDENCIAS

TOTAL

GENERO

FEMENINO

EXTERNO

MASCULINO

USUARIO

TOTAL

RANGO DE EDAD

DE 31 A 60 AÑOS

TOTAL

GRUPO ETNICOPUEBLOS INDIGENAS

MAYOR DE 60 AÑOS

MENOR DE 18 AÑOS

ROM

RAIZALES

AFROCOLOMBIANO

NO PERTENECE

DE 18 A 30 AÑOS

TOTAL

TOTAL

VULNERABILIDAD

PERSONA CON DISCAPACIDAD

VICTIMA DEL CONFLICTO ARMADO

VICTIMA DE DESASTRE NATURAL

COMUNIDAD LGBTI

MADRE CABEZA DE FAMILIA

NO PERTENECE
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DESPACHO  DEL 

GOBERNADOR

6752,2%47,8%0,0%0,0%3,52ADECUADO3,84ADECUADO4,00SOBRESALIENTE3,99ADECUADO

3,84

Oficina Asesora 

Jurídica

15100,0%0,0%0,0%0,0%4,00SOBRESALIENTE4,00SOBRESALIENTE3,87ADECUADO3,80ADECUADO

3,92

Oficina de Control 

Interno

3100,0%0,0%0,0%0,0%4,00SOBRESALIENTE4,00SOBRESALIENTE4,00SOBRESALIENTE4,00SOBRESALIENTE

4,00

Oficina de Control 

Disciplinario

6100,0%0,0%0,0%0,0%4,00SOBRESALIENTE4,00SOBRESALIENTE4,00SOBRESALIENTE3,83ADECUADO

3,96

SECRETARÍA DE 

INTERIOR

3287,5%12,5%0,0%0,0%3,88ADECUADO4,00SOBRESALIENTE3,91ADECUADO3,88ADECUADO

3,91

SECRETARÍA DE 

EDUCACIÓN

6960,9%37,7%1,4%0,0%3,59ADECUADO3,67ADECUADO3,96ADECUADO3,93ADECUADO

3,79

SECRETARÍA 

HACIENDA

2785,2%14,8%0,0%0,0%3,85ADECUADO3,93ADECUADO4,00SOBRESALIENTE3,89ADECUADO

3,92

SECRETARÍA DE  

INFRAESTRUCTURA

3485,3%14,7%0,0%0,0%3,85ADECUADO3,97ADECUADO3,94ADECUADO3,91ADECUADO

3,92

SECRETARÍA DE 

AGRICULTURA

2592,0%8,0%0,0%0,0%3,92ADECUADO3,96ADECUADO3,96ADECUADO3,92ADECUADO

3,94

SECRETARÍA DE 

SALUD

8090,0%10,0%0,0%0,0%3,90ADECUADO4,00SOBRESALIENTE3,99ADECUADO3,83ADECUADO

3,93

SECRETARÍA GENERAL4588,9%11,1%0,0%0,0%3,89ADECUADO4,00SOBRESALIENTE4,00SOBRESALIENTE4,00SOBRESALIENTE

3,97

SECRETARÍA DE 

PLANEACIÓN

18100,0%0,0%0,0%0,0%4,00SOBRESALIENTE4,00SOBRESALIENTE4,00SOBRESALIENTE3,94ADECUADO

3,99

SECRETARÍA DE 

DESARROLLO

2483,3%16,7%0,0%0,0%3,83ADECUADO3,96ADECUADO4,00SOBRESALIENTE3,96ADECUADO

3,94

SETIC15100,0%0,0%0,0%0,0%4,00SOBRESALIENTE3,67ADECUADO3,60ADECUADO3,80ADECUADO

3,77

SECRETARÍA DE 

CULTURA

17100,0%0,0%0,0%0,0%4,00SOBRESALIENTE4,00SOBRESALIENTE3,88ADECUADO3,88ADECUADO

3,94

SECRETARÍA DE 

VIVIENDA

20100,0%0,0%0,0%0,0%4,00SOBRESALIENTE3,85ADECUADO3,85ADECUADO4,00SOBRESALIENTE

3,93

TOTAL ENCUESTAS MES4973,893,933,933,913,92

RESULTADOS DE LA ENCUESTA DE SATISFACCIÓN DEL CIUDADANO MARZO 2018

Satisfacción 

General



Formularios 

Tiempo de espera antes de ser atendidoTrato recibido del funcionarioCalidad de la informaciónEstado de las instalacionesSatisfacción Tiempo 


[image: image11.emf]CARACTERISTICAS

DESPACHO  DEL 

GOBERNADOR

Oficina Asesora 

Jurídica

Oficina de Control 

Interno

Oficina de Control 

Disciplinario

SECRETARÍA DE 

INTERIOR

SECRETARÍA DE 

EDUCACIÓN

SECRETARÍA 

HACIENDA

SECRETARÍA DE  

INFRAESTRUCTURA

SECRETARÍA DE 

AGRICULTURA

SECRETARÍA DE SALUD

SECRETARÍA GENERAL

SECRETARÍA DE 

PLANEACIÓN

SECRETARÍA DE 

DESARROLLO

SETIC

SECRETARÍA DE 

CULTURA

SECRETARÍA DE 

VIVIENDA

TOTAL 

PORCENTAJE

INTERNOFUNCIONARIO41335213200143400006312,7%

AREA URBANO4820121462519195942142315152036974,2%

AREA RURAL15000910015670010206513,1%

497

4382314302122173840914751128457,1%

2471318396128425910812921342,9%

497

100000000200000030,6%

20622421122814257365314028,2%

419142848153117592011179121033266,8%

5000000105004007224,4%

497

671536326927342580451824151720497100,0%

000000000000000000,0%

000000000000000000,0%

000000000000000000,0%

000000000000000000,0%

497

67153631682734248045182315171548898,2%

000000000000000220,4%

000000000000000000,0%

000010000000100351,0%

000001001000000020,4%

000000000000000000,0%

497

TOTAL

TOTAL

VULNERABILIDAD

PERSONA CON DISCAPACIDAD

VICTIMA DEL CONFLICTO ARMADO

VICTIMA DE DESASTRE NATURAL

COMUNIDAD LGBTI

MADRE CABEZA DE FAMILIA

NO PERTENECE

TOTAL

RANGO DE EDAD

DE 31 A 60 AÑOS

TOTAL

GRUPO ETNICOPUEBLOS INDIGENAS

MAYOR DE 60 AÑOS

MENOR DE 18 AÑOS

ROM

RAIZALES

AFROCOLOMBIANO

NO PERTENECE

DE 18 A 30 AÑOS

CARACTERIZACION DE USUARIO GOBERNACION DE SANTANDER -  MARZO 2018



DEPENDENCIAS

TOTAL

GENERO

FEMENINO

EXTERNO

MASCULINO

USUARIO


Proyecto: Edwin Díaz Maldonado – Carmen Cecilia Carrillo – Leonardo Rey – Paola Brun - Contratistas

Reviso: José Ricardo Fonseca – Contratista de Macroproyectos
Durante el primer trimestre del año 2018 en el mes de enero se evidencia que los aspectos evaluados que presentan menor valor es la satisfacción son: calidad de la información y estado del lugar donde se dio el servicio, tomando como referencia los demás aspectos evaluados en el mismo periodo de tiempo, el cual mostro un progreso en los meses posteriores.








Se evidencia que, aunque todas las secretarias están en el rango adecuado, se debe analizar las posibles causas de la disminución de la calificación de este indicador de las Secretarias que bajaron su calificación durante el trimestre





La satisfacción de los usuarios internos y externos con el trato brindado por los funcionarios de las diferentes oficinas muestra una notable aceptación, se percibe una tendencia negativa en algunas secretarías en la calificación durante el trimestre.





La calidad de la información suministrada a los usuarios internos y externos por parte de los funcionarios de las diferentes oficinas, muestra una notable aceptación, aunque durante el mes de enero algunas secretarias evidenciaron una baja calificación se percibe el esfuerzo en el trabajo y la oportunidad para mejorar cada día. 





Se debe seguir revisando hacia el interior de cada una de las dependencias la posibilidad de mejora, debido a que es uno de los aspectos evaluados que mayor variación presenta en la apreciación de los usuarios. 
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