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INFORME ENCUESTAS DE SATISFACCIÓN DEL CIUDADANO

PRIMER TRIMESTRE 2019 

DIRECCIÓN DE ATENCIÓN AL CIUDADANO

GOBERNACIÓN DE SANTANDER
2019
INFORME ENCUESTAS DE SATISFACCIÓN 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:  

[image: image11.png]B ENERO M FEBRERO m MARZO

4,00
3,90
3,80
3,70
3,60
3,50
3,40
3,30
3,20
3,10
3,00




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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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
	0
	0
	40

	Oficina Asesora Jurídica
	0
	0
	10

	Oficina de Control Interno
	0
	0
	5

	Oficina de Control Disciplinario
	0
	0
	7

	Secretaría del Interior
	0
	0
	27

	Secretaría de Educación
	0
	0
	42

	Secretaría de Hacienda
	0
	0
	20

	Secretaría de Infraestructura
	0
	0
	30

	Secretaría de Agricultura
	0
	0
	10

	Secretaría de Salud
	0
	0
	32

	Secretaría General
	0
	0
	31

	Secretaría de Planeación
	0
	0
	11

	Secretaría de Desarrollo
	0
	0
	20

	SETIC
	0
	0
	11

	Secretaría de Cultura
	0
	0
	15

	Secretaría de Vivienda
	0
	0
	10

	Total
	0
	0
	321


RESULTADO SATISFACCION DEL CIUDADANO ENERO - FEBRERO – MARZO (2019)
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SATISFACCION 

GENERAL

ENERO0,000,000,000,000,00

FEBRERO0,000,000,000,000,00

MARZO3,983,993,933,943,96



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

4092,5%7,5%0,0%0,0%3,93ADECUADO4,00SOBRESALIENTE4,00SOBRESALIENTE4,00SOBRESALIENTE

3,98

Oficina Asesora 

Jurídica

10100,0%0,0%0,0%0,0%4,00SOBRESALIENTE4,00SOBRESALIENTE4,00SOBRESALIENTE4,00SOBRESALIENTE

4,00

Oficina de Control 

Interno

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

4,00

Oficina de Control 

Disciplinario

7100,0%0,0%0,0%0,0%4,00SOBRESALIENTE4,00SOBRESALIENTE4,00SOBRESALIENTE4,00SOBRESALIENTE

4,00

SECRETARÍA DE 

INTERIOR

2796,3%3,7%0,0%0,0%3,96ADECUADO4,00SOBRESALIENTE3,81ADECUADO3,81ADECUADO

3,90

SECRETARÍA DE 

EDUCACIÓN

42100,0%0,0%0,0%0,0%4,00SOBRESALIENTE4,00SOBRESALIENTE3,83ADECUADO3,83ADECUADO

3,92

SECRETARÍA 

HACIENDA

20100,0%0,0%0,0%0,0%4,00SOBRESALIENTE4,00SOBRESALIENTE3,85ADECUADO3,85ADECUADO

3,93

SECRETARÍA DE  

INFRAESTRUCTURA

30100,0%0,0%0,0%0,0%4,00SOBRESALIENTE4,00SOBRESALIENTE3,93ADECUADO3,93ADECUADO

3,97

SECRETARÍA DE 

AGRICULTURA

1090,0%10,0%0,0%0,0%3,90ADECUADO4,00SOBRESALIENTE4,00SOBRESALIENTE4,00SOBRESALIENTE

3,98

SECRETARÍA DE 

SALUD

3284,4%15,6%0,0%0,0%3,84ADECUADO3,91ADECUADO4,00SOBRESALIENTE4,00SOBRESALIENTE

3,94

SECRETARÍA GENERAL31100,0%0,0%0,0%0,0%4,00SOBRESALIENTE4,00SOBRESALIENTE3,97ADECUADO3,97ADECUADO

3,98

SECRETARÍA DE 

PLANEACIÓN

11100,0%0,0%0,0%0,0%4,00SOBRESALIENTE4,00SOBRESALIENTE4,00SOBRESALIENTE4,00SOBRESALIENTE

4,00

SECRETARÍA DE 

DESARROLLO

20100,0%0,0%0,0%0,0%4,00SOBRESALIENTE4,00SOBRESALIENTE3,65ADECUADO3,65ADECUADO

3,83

SETIC11100,0%0,0%0,0%0,0%4,00SOBRESALIENTE4,00SOBRESALIENTE3,91ADECUADO4,00SOBRESALIENTE

3,98

SECRETARÍA DE 

CULTURA

15100,0%0,0%0,0%0,0%4,00SOBRESALIENTE4,00SOBRESALIENTE3,93ADECUADO3,93ADECUADO

3,97

SECRETARÍA DE 

VIVIENDA

10100,0%0,0%0,0%0,0%4,00SOBRESALIENTE3,90ADECUADO4,00SOBRESALIENTE4,00SOBRESALIENTE

3,98

TOTAL ENCUESTAS MES3213,983,993,933,943,96

RESULTADOS DE LA ENCUESTA DE SATISFACCIÓN DEL CIUDADANO MARZO 2019

Satisfacción 

General



Formularios 

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

INTERNOFUNCIONARIO100700000000000082,5%

AREA URBANO381050274220297313111171115730193,8%

AREA RURAL1000000131003003123,7%

321

1254477295165444129128,3%

285132035182151626716714823071,7%

321

000000000000000000,0%

100235136202256056119,0%

3910552437192741229911514525579,4%

000000000000401051,6%

321

401057274220301032311120111510321100,0%

000000000000000000,0%

000000000000000000,0%

000000000000000000,0%

000000000000000000,0%

321

401057274220301032311120111510321100,0%

000000000000000000,0%

000000000000000000,0%

000000000000000000,0%

000000000000000000,0%

000000000000000000,0%

321

CARACTERIZACION DE USUARIO GOBERNACION DE SANTANDER -  MARZO 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


Proyecto: Edwin Díaz Maldonado – Carmen Cecilia Carrillo - Contratistas

Reviso: José Ricardo Fonseca – Contratista de Macroproyectos
Durante el primer trimestre del año 2019, se toma muestra de la percepción de la calidad del servicio ofrecido por parte de los funcionarios de las diferentes oficinas de las Secretarías de la Gobernación de Santander, en el mes de marzo, presentando una calificación en el rango adecuado. Cabe resaltar que, durante los meses de enero y febrero de la anualidad, la labor de toma de muestra de la percepción de calidad del servicio se vio afectada por falta de personal capacitado para dicha tarea.








Se evidencia que, aunque todas las secretarias están en el rango adecuado, las Secretarías de Salud e Infraestructura, presentaron una calificación inferior a las demás Secretarías, evidenciando la posibilidad de mejorar continuamente.





La satisfacción de los usuarios internos y externos con el trato brindado por los funcionarios de las diferentes oficinas muestra una notable aceptación, sin embargo, las Secretarías de Salud y Vivienda, presentaron una calificación inferior a las demás Secretarías, evidenciando la posibilidad de mejorar continuamente.








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, sin embargo, en algunas Secretarías se evidenció una calificación inferior, no obstante, 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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