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INFORME ENCUESTAS DE SATISFACCION DEL CIUDADANO TRIMESTRAL

La Direccién de Atencion al ciudadano de la Gobernacion de Santander tiene como funcion aplicar
el Cuestionario de satisfaccion virtual a los diferentes usuarios, que acuden a través de nuestros
correos institucionales, info@santander.gov.co, escaribalealgobernador@santander.gov.co y
tramitesforest@santander.gov.co, razén por la cual se define el nimero de encuestas aplicadas en
cada secretaria teniendo en cuenta la cantidad de encuestas contestadas por los usuarios.

El cuestionario aplicado evalla algunos de los atributos del servicio virtual como: tiempo de espera
antes de encontrar los canales de atencion de PQRSD; Se le facilito interponer su PQRSD, por los
canales de atencion al ciudadano; Se le facilito adjuntar y/o anexar los documentos pertinentes de

su PQRSD; Seguiria interponiendo su PQRSD, mediante canal de atencién virtual.

ESTRUCTURA DE LA ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CIUDADANO

Estas encuestas virtuales fueron realizadas entre el 1 de Abril a 30 de Junio de 2021, con el fin de
facilitar el analisis y permitir una mejor visualizacion de la informacién, se ha tabulado y graficado
de la siguiente forma:

e Pregunta 1.

Esta pregunta mide el grado de satisfaccion con respecto al tiempo que tuvo que esperar el
ciudadano de encontrar los canales de atencién de PQRSD. Las cuatro posibles respuestas son:

OPCION #1: De 1 a 10 minutos. -
OPCION #2: De 10 a 20 minutos.
OPCION #3: De 20 a 30 minutos.
OPCION #4: Mas de 30 minutos.
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e Prequntas 2 a 4.

Estas preguntas miden la satisfaccion del ciudadano con respecto a la facilidad para
interponer su PQRSD, la facilidad al adjuntar la documentacion requerida para interponer
su PQRSD vy finalmente si seguiria interponiendo sus PQRSD a través de este canal de
atencion.

Los valores usados para expresar el grado de satisfaccion van de 1 a 4 puntos, siendo uno
(1) la calificacion con menos valor y cuatro (4) la opcion con mayor valor.

Para la tabulacion y gréficos se ha utilizado un color para cada posible grado de
satisfaccion de la siguiente manera.

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

RECOLECCION DE DATOS

La encuesta es aplicada de forma virtual a cada uno de los correos contestados por los
funcionarios de servicio de atencién al ciudadano, evaluando asi cada una de las
dependencias a las cual acuden los usuarios diariamente. Se establece la cantidad de
encuestas a aplicar a cada secretaria u oficina a lo largo del mes, con el fin de garantizar la
recoleccion de los datos durante el periodo evaluado (mes calendario).

Calle 37 N* 10 -30 Falacio Amarillo | Bucaramanga / Colombia | FBX | 57 +7) 6810880 | Codigo Postal E20008




GOBERNACION DE SANTANDER  Nit: 890201235-6

Folios: 21.  Anexos: No.
( Proc #: 1913913  Fecha: 2021-07-13 10:37

Tercero: DEP_2 DESPACHO DEL GOBERNADOR

S’empr e Dep Radicadora: Direccion de Atencion al CiudadanoClase Doc: Interno Tipo

‘; anta der Doc: Carta Consec: 08.0.2.0.0-97780 i

b AL RESPONDER CITE ESTE NUMERO RADICACION #: 20210098185

GOBERNACION
oidlin o L. CODIGO AP-AI-RG-110
. //// ”;:,::..,‘% ol 2 ltr VERSION 1
ffe i
(/ “’ — CA RTA FECHA DE APROBACION 02/01/2020
% Lovscrcecse cte « Tontirnctr PAGINA Pégina 4 de 16

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

Todos los formularios son tabulados por la Direccién de Atencidn al Ciudadano y con los
datos de esta estadistica se elabora el informe mensual y/o trimestral, el cual es enviado
al sefior Gobernador, los secretarios y jefes de oficinas asesoras, para que este sea un
elemento de apoyo para su gestion.
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FICHA TECNICA TAMANO DE LA MUESTRA TRIMESTRE ABRIL, MAYO Y
JUNIO DE 2021

DEPENDENCIA ENCUESTA T:’ITJ??Ti:EI? T:’ITJ‘:?TC;EEIEA T:‘ITJ‘::ITC:{:TJIEA VLI
ABRIL MAYO JUNIO MUESTRA TRIMESTRE
DESPACHO DEL GOBERNADOR 8 12 10 30
SECRETARIA DE AGRICULTURA 0 2 0 2
SECRETARIA DE CULTURA 0 1 1 2
SECRETARIA DE DESARROLLO 4 3 2 ]
SECRETARIA DE EDUCACION Ji! 92 83 246
SECRETARIA DE HACIENDA 25 14 14 53
SECRETARIA DE INFRAESTRUCTRA 4 2 b 12
SECRETARIA DE LA MUJER 0 0 12 12
SECRETARIA DE PASAPORTES 4 2 5 11
SECRETARIA DE SALUD 12 1 5 28
SECRETARIA DE PLANEACION 0 0 13 13
SECRETARIA DE VIVIENDA 9 13 25 47
SECRETARIA DEL INTERIOR 9 12 18 39
SECRETARIA GENERAL 25 37 26 88
TICS 0 1 0 1
TOTAL 171 202 220 593
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RESULTADO SATISFACCION DEL CIUDADANO TRIMESTRAL ABR, MAY Y
JUNIO DE 2021

Pregunta 1. ;Cuénto Tiempo tuvo que esperar para encontrar los canales de atencion de
PQRSD de la Gobernacion de Santander?

Calificaciéon: Desempefio_Sobresaliente: 100% Desempefio_ Adecuado: 60 — 99% Desempefio
Inaceptable: 30 — 59% Insatisfaccion General: 1 — 29%

EMCUESTAS
VIRTUALES | iCuanto Tiempo tuvo que esperar para encontrar los canales de
TRIMESTRE atencion de PQRSD de |a Gobernacidn de Santander 7
ABR, MAY,
JUNDE2021 | 1lal0min 10a20min | 20a30min mas de 30 min
DESPACHO DEL GOBERNADOR 30 75 22 0 3
SECRETARIA DE AGRICULTURA 2 100 0 0 0
SECRETARIA DE CULTURA 2 100 0 0 0
SECRETARIA DE DESARROLLO 9 64 28 0 8
SECRETARIA DE EDUCACION 246 55 23 14 8
SECRETARIA DE HACIENDA 53 60 21 ] 13
SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA 12 70 19 11 0
SECRETARIA DE LA MUJER 12 100 0 0
SECRETARIA DE PASAPORTE 11 43 32 25
SECRETARIA DE SALUD 28 65 21 12 3
SECRETARIA DE PLANEACION 13 70 15 15 0
SECRETARIA DE VIVIENDA 47 67 21 11 1
SECRETARIA DEL INTERIOR 39 59 28 11 2
SECRETARIA GENERAL 88 43 33 ] 12
TICS 1 100 0 1] 0
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100

B iCudnto Tiempo tuvo que esperar para encontrar los canales de atencon de PQRSD de la Gobernacdn de Santander 7 1 a

10 min

® iCuanto Tiempo tuvo que esperar para encontrar los canales de atencion de PORSD de la Gobernacion de Santander 7 10 a

20 min

® iCuanto Tiempo tuvo gue esperar para encontrar los canales de atendion de PORSD de la Gobernacion de Santander 7 20 a

30 min

iCudnto Tiempo tuvo quUe esperar para encontrar los canales de atencion de PORSD de la Gobernacidn de Santander ? mas

A DL i

Durante el segundo semestre del afio podemos observar que el tiempo que tuvo que esperar la
mayoria de los usuarios para encontrar los canales de atencion fue de 1 a 10 min ya que fue el
mayor valor en la satisfaccion y se evidencia que el aspecto evaluado que presenta menor valor
es la satisfaccion en tiempo de espera es de 20 a 30 min. Con respecto al tiempo de espera para
ser atendido, tomando como referencia los demas aspectos evaluados en el mismo periodo de
tiempo, se puede concluir que el desempefio ha sido 6ptimo.

MES ML ¢Cudnto Tiempo tuvo que esperar para encontrar los canales de
EMCUESTAS
- - -
VIRTUALES atencidn de PORSD de |a Gobernacidn de Santander ?
1al0min | 10a20min | 20a30min | masde 30 min
TRIMESTRAL (ABR, MAY, JUN)  [RIMESTRE ABR,
593 72% 17% 6,0% 5%
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TABLA COMPARATIVA DE CADA PREGUNTA POR DEPENDENCIA DE LOS

Calificaciéon: Desempefio_Sobresaliente: 4,0 Desempefio

MESES ABR, MAY, JUN DE 2021

Adecuado: 3,0 Desempefio Inaceptable:
2,0 Insatisfaccién General: 1,0

RESULTADOS DE LA ENCUESTA DE SATISFACCION AL CIUDADANO TRIMESTRAL (ABR, MAY, JUN)

ENCUESTAS | ¢Se le facilito interponersu | ¢Selefacilitoadjuntary/o |  Seguiria interponiendo su PQRSD,
VIRTUALES | CALIFICACION | CATEGORIA | CALIFICACION | CATEGORIA | CALIFICACION CATEGORIA
DESPACHO DEL GOBERNADOR 3 37 ADECUADO 37 ADECUADO 37 ADECUADO
SECRETARIA DE AGRICULTURA 2 33 ADECUADO 3 ADECUADO 33 ADECUADO
somanm | 2 [ 4
SECRETARIA DE DESARROLLO 9 38 ADECUADO 37 ADECUADO 38 ADECUADO
SECRETARIA DE EDUCACION 26 33 ADECUADO 33 ADECUADO 33 ADECUADO
SECRETARIA DE HACIENDA 5 33 ADECUADO 36 ADECUADO 36 ADECUADO
SECRETARIA DE INFRAESTRUCTURA n 38 ADECUADO 38 ADECUADO 38 ADECUADO
SREMADEAMUE | 2 | 40
SECRETARIA DE PASAPORTE 1 34 ADECUADO 34 ADECUADO 33 ADECUADO
SECRETARIA DE SALUD B 36 ADECUADO 36 ADECUADO 33 ADECUADO
SECRETARIADEPUNEACION | 13 M
SECRETARIA DE VIVIENDA ) 32 ADECUADO 32 ADECUADO 33 ADECUADO
SECRETARIA DELINTERIOR 1 34 ADECUADO 33 ADECUADO 34 ADECUADO
SECRETARIA GENERAL 3 33 ADECUADO 34 ADECUADO 34 ADECUADO
s 1 [ w
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GRAFICAS COMPARATIVAS DE CADA PREGUNTA POR DEPENDENCIA DE
LOS MESES ABR, MAY, JUN DE 2021

Pregunta 2. ;Se le facilito interponer su PQRSD, por los canales de
atencion al ciudadano?

Calificacion: Desempefio_Sobresaliente: 4,0 Desempefio Adecuado: 3,0 Desempefio Inaceptable:
2,0 Insatisfaccion General: 1,0

éSe le facilito interponer su PQRSD, por los canales de atencion al ciudadana?

ABRIL MAYO JUNIO
CALIFICACION | CATEGORIA | CALIFICACION| CATEGORIA | CALIFICACION| CATEGORIA
DESPACHO DEL GOBERNADOR 38 |ADECUADO| 3.2 ADECUADO 4,0
SECRETARIA DE AGRICULTURA X X 35 ADECUADO
SECRETARIA DE CULTURA X X 4,0
SECRETARIA DE DESARROLLO 3,5 |ADECUADO| 4,0
SECRETARIA DE EDUCACION 30  |ADEcuaDo| 3.2 ADECUADO ADECUADO
SECRETARIA DE HACIENDA 3,0  |ADECUADO| 39 ADECUADO ADECUADO
SECRETARIADEINFRAESTRUCTURA | 33 |ADECUADD| 4,0
SECRETARIA DE LA MUJER X X X X
SECRETARIA DE PASAPORTE 30  [aDEcuabo] 35 ADECUADO 3,6 ADECUADO
SECRETARIA DE SALUD 35 |ADECUADOD| 37 ADECUADO 3,6 ADECUADO
SECRETARIA DE PLANEACION X X X X 1,0 |SOBRESALIENTE]
SECRETARIA DE VIVIENDA 3,0  |ADECUADO| 35 ADECUADO 3,2 ADECUADO
SECRETARIA DEL INTERIOR 30  |ADECUADO| 40 3,2 ADECUADO
SECRETARIA GENERAL 31  |ADECuADD| 34 3,9 ADECUADO
TICS X X 4,0 X X
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¢Se le facilito interponer su PQRSD, por los canales de atencion al
ciudadano?
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NAEBRIL mMAYO mJUNIO

Durante el segundo trimestre del afio podemos observar que el desempefio
general de cada una de las dependencias fue 6ptimo ya que al ser evaluados por
los usuarios se arrojo una calificacion aceptable y se evidencia segun tabulacion
que su desempeiio fue Adecuado, aunque debemos esforzarnos en algunas
dependencias para generar mayor satisfaccion general.
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Pregunta 3. ;Se le facilito adjuntar y/o anexar los documentos pertinentes de

su PQRSD?

Calificacion: Desempefio_Sobresaliente: 4,0 Desempefio

Adecuado: 3,0 Desempefio Inaceptable:

2,0 Insatisfaccion General: 1,0
¢Se |e facilito adjuntar y/o anexar los domentos pertinentes de su PQRSD?
ABRIL MAYO JUNIO
CALIFICACION| CATEGORIA| CALIFICACION| CATEGORIA |CALIFICACION| CATEGORIA
DESPACHO DEL GOBERNADOR 38 |ADECUADO| 32 ADECUADO 39 ADECUADO
SECRETARIA DE AGRICULTURA X X 35 ADECUADO X X
SECRETARIA DE CULTURA X X 4,0 a0 |
SECRETARIA DE DESARROLLO 35  |ADEcuaDo| 40 35 ADECUADO
SECRETARIA DE EDUCACION 30  |ADEcuADo| 32 ADECUADO 36 ADECUADO
SECRETARIA DE HACIENDA 30 |ADECUADO| 39 ADECUADO 38 ADECUADO
SECRETARIADEINFRAESTRUCTURA| 3,3 |ADEcUADO| 40 a0 |
SECRETARIA DE LA MUJER X X X X 4,0
SECRETARIA DE PASAPORTE 30  [ADEcuADo| 35 ADECUADO 36 ADECUADO
SECRETARIA DE SALUD 34 |ADECUADO| 36 ADECUADO 38 ADECUADO
SECRETARIA DE PLANEACION X X X X 40 |SOBRESALIENTE]
SECRETARIA DE VIVIENDA 30  |aDEcuapo| 33 ADECUADO 32 ADECUADO
SECRETARIA DEL INTERIOR 30  |ADEcuADo| 37 ADECUADO 33 ADECUADO
SECRETARIA GENERAL 30  |aDEcuapo| 33 ADECUADO 39 ADECUADO
TiCS X X 40 [SOBRESALENTE| X X
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¢Se e facilito adjuntar y/o anexar los domentos pertinentes de su PQRSD?
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NAGRIL mMAYD mJUNIO

La calidad de la informacion suministrada por los usuarios externos a través de
nuestra encuesta virtual, muestra una notable aceptacion y la facilidad con la que
pueden adjuntar documentos para radicar sus PQRSD, en la mayoria de las
dependencias y segun las cifras se percibe que el uso y la accesibilidad de la
plataforma virtual ha sido Optima; a su vez podemos identificar en que
dependencias hay falencias con el fin de generar estrategias de mejora.
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Pregunta. 4 ;Seguiria interponiendo su PQRSD, mediante canal de atencién

virtual?

Calificacion: Desempefio_Sobresaliente: 4,0 Desempefio

Adecuado: 3,0 Desempefio Inaceptable:

2,0 Insatisfaccion General: 1,0

¢Seguiria interponiendo su PQRSD, mediante canal de atencion virtual?

ABRIL MAYO JUNIO
CALIFICACION|CATEGORIA| CALIFICACION| CATEGORIA |CALIFICACION| CATEGORIA
DESPACHO DEL GOBERNADOR 38 |ADECUADO| 33 ADECUADO 33 ADECUADO
SECRETARIA DE AGRICULTURA X X 3,5 ADECUADO X X
SECRETARIA DE CULTURA X X 2,0 40
SECRETARIA DE DESARROLLO 35  |aDEcuapo| 40 40
SECRETARIA DE EDUCACION 30  |apecuspe] 33 ADECUADO 36 | ADECUADO |
SECRETARIA DE HACIENDA 30  |apecuspo] 39 ADECUADO
SECRETARIA DEINFRAESTRUCTURA| 35 [ADEcuAo| 40
SECRETARIA DE LA MUJER X X X X
SECRETARIA DE PASAPORTE 33 |apecuape] 35 ADECUADO 3,6 ADECUADO
SECRETARIA DE SALUD 32 |apecuapo| 35 ADECUADO 3.8 ADECUADO
SECRETARIA DE PLANEACION X X X X 10 [SOBRESALIENTE|
SECRETARIA DE VIVIENDA 30  |ADEcuApo| 38 ADECUADO 3,2 ADECUADO
SECRETARIA DEL INTERIOR 30  |ADEcuApe| 40 3.3 ADECUADO
SECRETARIA GENERAL 30  |aDEcuapo| 34 3,9 ADECUADO
TICS X X 4,0 X X
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NABRIL mMAYO mIUNIO

Después de analizadas las estadisticas observamos que el grado de satisfaccion de los
usuarios con el uso de los canales de atencion virtuales a la hora de interponer sus PQRSD
es exitoso, y aungue se debe seguir trabajando para lograr mejores resultados podemos
identificar que la mayoria de los usuarios seguiran haciendo uso de nuestra atencion virtual.
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CARACTERISTICAS ESPECIFICAS DE LOS USUARIO ENCUESTADOS EN
LOS MESES DE ABR, MAY, JUN 2021

DEPENDENCIAS
g oo | w 5 w w w w w é ﬂ w 3 w w b}
w a a0 |a a a2 a az|o w
2 =] a z w g |w a o
g of a2 |28 |x2|s9 28| g8 |z |sE|%|58 a8 (28|23 S| 2
2 g5 | E3 | Q|20 | =7 x 2 qu g | gds5|2Y | 27|22 45 o =
& Sz|z2|d5 |8 |25 |2& I E gS |28 |22 |23 |28 |SE|ES|8|E =
5 s E| B8 | B3| B | & L] 5 4 bt | 2| bz |z |EE|28|F|8 =
ig |z | 22| g2 |2 = Ee|& Ev | e g2 |E5|EQ = &
S fo|Se|g cifl ([g2 |G =x g g = g2 | 3|85 =S ow [=]
oy | W = I ] w [v] W | g oo | b} w -4
s [=I- W W w W w o o W o W W "
£ n "
INTERNG | FUNCIONARID | & 0 1 1 82 10 5 6 0 12 15 | 25 [0 [172] 290
USUARIO ExTERNG | AREAURBANO | 18 0 0 8 94 | 38 3 7 17 5 29 17 | 49 [ 1 [204] 2958
AREA RURAL 4 2 1 0 70 5 5 5 7 14 | 0 [127] 21,42
TOTAL 593| 100,00
SENERO [ MASCULING 17 2 2 5 [ 108 | 24 4 | 4 | 14 | 2¢ | 19 | 39 [ o [273] 4604
[ FEMENING 13 0 0 4 | 10 | 29 8 | 7 7 [ 1a ]| s 25 | 20 | 49 [ 1 [s20] 53,96
TOTAL 593 | 100,00
MENOR DE 18 AROS 1 0 0 0 10 2 0 0 1 0 0 0 B o [o[22] 37
RANGO DE EDAD DE 18 A 30 AROS 4 0 0 5 24 8 1 7 3 5 8 18 5 16 | 1 [105] 17,71
DE 31 A 60 AROS 22 2 1 3 179 | 30 11 5 6 20 3 2¢ | 21 | 55 [ o [382] 64,42
MAYOR DE 60 AROS 3 0 1 1 33 13 0 0 1 3 2 5 5 17 |0 [8a] 1417
TOTAL s93| 100,00
NO PERTENECE 30 2 2 5 245 | =3 12 12 10 | 28 13 47 30 | 88 [ 1 [591] 99,66
AFROCOLOMBIANG 0 0 0 0 1 0 0 0 1 0 0 0 0 o |[o[2] o3
GRUPO ETNICO PUEBLOS INDIGENAS 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 o [ofo] ooo
RAIZALES 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 o [ofo] ooo
ROM 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0o [o[o] ooo
TOTAL 593| 100,00
NO PERTENECE 27 2 2 6 237 | a3 12 12 10 | 25 12 37 30 | 83 [ 1 [554] 93,42
MADRE DE CABEZA DE 2 0 0 2 5 4 0 0 1 2 1 10 0 4 [o[31] 523
VULNERABILIDAD PERSONA CON 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 o |o 0,00
VICTIMA DE CONFLICTO 1 0 0 1 4 0 0 0 0 1 0 0 0 1 [o[8] 135
VICTIMA DE DESASTRE 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 o [o][o] ooo
COMUNIDAD LGBTI 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 o [of[o] ooo
TOTAL 593 | 100,00

ANDRES NORBERTO ARDILA PEREZ

Director de Atencién al Ciudadano
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