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PROCESO ATENCION AL CIUDADANO SECRETARIA U OFICINA | SECRETARIA GENERAL
PROCEDIMIENTO | APLICACION, MEDICION, ANALISIS Y SEGUIMIENTO DE ENCUESTA DE SATISFACCION AL CIUDADANO
OBJETIVO EVALUAR LA CALIDAD Y SATISFACCION PERCIBIDA POR LOS CIUDADANOS A TRAVEZ DE ENCUESTA DIGITAL, RESPECTO A LA ATENCION Y SERVICIOS
PRESTADOS POR LA GOBERNACION DE SANTANDER.
ALCANCE DESDE LA APLICACION DE LA ENCUESTA DIGITAL PARA EVALUAR LA CALIDAD Y SATISFACCION PERCIBIDA POR LOS CIUDADANOS, HASTA LA ENTREGA DEL
INFORME TRIMESTRAL
FLUJOGRAMA ACTIVIDADES RESPONSABLES PUNTOS DE CONTROL REGISTROS
[No] [Nombre de la Actividad] [Descripcion de la Actividad] AREA CARGO [Documento] [Cbodigo]
1. Encuesta de calidad y satisfaccion percibida por los Direccion de ) ) L, .
INICIO ciudadanos cargada en la sede electrénica de la IAtencion al Funcionario de la :rl]alrljncézacuon de Gobierno ENCUESTA DE
gobernacién de Santander en la seccion atencién al ciudadano zreiccciléonnaflle CALIDAD Y
ciudadano / encuesta de satisfaccion. ; . . SATISFACION AL
Secretaria TIC Ciudadano, Plan de anticorrupcion y de CIUDADANO

1. ENCUESTA DIGITALIZADA EN LA
SEDE ELECTRONICA DE LA
GOBERNACION DE SANTANDER

|

2. INGRESO A LOS CANALES DIGITALES
PARA COMPLETAR ENCUESTA

A 4

3. RECEPCION DE ARCHIVO PARA
TABULAR

Secretaria TIC

atencion al ciudadano

2. El ciudadano ingresa y completa la encuesta por medio
de los canales digitales: Sede electrénica de la
Gobernacién de Santander, enlaces en las respuestas de
radicado por correo electrénico y por medio de QR

Funcionario de Ia|
Direccion de Atencién
al Ciudadano.

ENCUESTA DE CALIDAD Y

4. MEDICION TRIMESTRAL

necesidades de seguimiento interno o externo.

- o . - - Direccion de SATISFACION AL CIUDADANO
ubicados fisicamente en la Oficina de Direccién de Atencion al
IAtencién al Ciudadano de la Secretaria de Educacion, ciudadano Secretaria TIC Codigos QR
Oficina de atencion al Ciudadano de la Secretaria de
Salud, Edificio IDESAN, Secretaria de Vivienda y Habitat Secretaria
Sostenible, Oficina de Pasaportes, Secretaria de TIC
IAgricultura, Secretaria Ambiental, Secretaria de TIC,
Casa de Participacion, Oficina para la Gestion de Riesgo
de Desastres, Archivo Departamental, Casa de Mujeres
Empoderadas, Casa Santander.
3. Se recibe archivo digital en Excel por parte del . i . . \Archivo Excel “analisis
proveedor, denominado “andlisis encuesta atencion al Dlrecc!Qn de Funcionario de la encuesta atencion al
ciudadano” y se tabula teniendo en cuenta la “GUIA Atencion al Direccion de ciudadano” — Guia
METODOLOGICA PARA LA MEDICION, ANALISIS Y ciudadano Atencion al Matriz de Excel Metodolégica ES-AC-
SEGUIMIENTO DE LA ENCUESTA DE SATISFACCION Ciudadano Gl-01
DEL CIUDADANO
4. Se realiza medicion trimestral (calculo matematico) ) i . . Matriz de Excel \Archivo Excel “analisis
comenzando el primer dia calendario del trimestre y ~ Direccion de Funcionario de la encuesta atencién al
finalizando el Gltimo dia del trimestre a medir del calendario. Atencion al Direccion de ciudadano” — Guia
Sin embargo, esta periodicidad puede adaptarse segun las ciudadano é}ﬁg;ﬁ’;ﬂ? Metodoldgica ES-AC-

Gl-01
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FLUJOGRAMA ACTIVIDADES RESPONSABLES PUNTOS DE CONTROL REGISTROS
[No] [Nombre de la Actividad] [Descripcion de la Actividad] AREA CARGO [Documento] [CAdigo]
5. Se Analizan los datos recopilados teniendo en cuenta . 5 . . Matriz de Excel
las hojas de la matriz de Excel (Numero de Encuestas por Direccién de  [Funcionario de la Archivo Excel
Secretaria y por Direccién, Caracterizacion del total de Atencion al Direccion de “andlisis encuesta
- usuarios, Indique cual es el medio y/o canal de atencion de ciudadano Atencion al atencion al
5. ANALISIS DE DATOS su preferencia para realizar tramites, Fue facil utilizar Ciudadano ciudadano” — Guia
nuestros canales de atencion para realizar su tramite,, si Metodoldgica ES-
l su atencién fue presencial esta satisfecho con la atencién AC-GI-01
recibida por parte del funcionario que atendi6 su solicitud,
6. INFORME TRIMESTRAL DE Recibio la informacion solicitada durante su interaccion con
SATISFACCION CIUDADANA Y nuestra entidad, Hay algun aspecto en el que podamos
TRANSPARENCIA mejorar para satisfacer mejor sus necesidades).
Para acceder a las tablas es indispensable iniciar sesion
como administrador en la suite de informes del proveedor.
[E] Las columnas de la 1 a la 4 contienen datos técnicos de la
encuesta, mientras que las columnas de la 5 a la 10
corresponden a la caracterizacion de los usuarios y las
columnas de la 11 a la 15 contienen las calificaciones de la
atencion recibida y/o percibida por los usuarios.
6. Se realiza informe trimestral dirigido al Sefior Gobernador, \lArchivo Excel “analisis encuesta
Oficina de Control Interno y Direccion de SistemasDireccion de Funcionario de la atencion al ciudadano” — Guia
Integrados de Gestion y la ciudadania en general, se publicaAtencién al Direccion de Atencion| Informe Trimestral Metodologica ES-AC-GI-01
en la seccion de transparencia en la sede electrénica de laciudadano al Ciudadano

Gobernacion de Santander

En este informe se incluyen la tabla de datos, con Id
informacién completa para cada pregunta y cada Secretaria
u Oficina Gestora; el grafico con el promedio total de la

satisfaccion y los comentarios correspondientes.

Informe Trimestral
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SALIDA DE LA ACTIVIDAD

Informe sobre la percepcion de los usuarios respecto a los servicios prestados a través de encuestas, con el fin de medir la satisfaccion de los ciudadanos, identificar areas
de mejora, realizar un seguimiento del progreso y evaluar la efectividad de las iniciativas, asi como demostrar el compromiso con la transparencia y la rendicién de cuentas

ante los ciudadanos.

- Usuarios: persona que recibe atencion y/o servicio que puede ser interno o externo
- Tabular: digitar en libro de Excel datos recolectados

DEFINICIONES - Aplicacion de encuesta: actividad de formular preguntas a usuarios mediante el formato de encuesta
- Enumerar; generar un numero consecutivo a cada cuestionario de satisfaccion al ciudadano
- Encuesta de satisfaccion al ciudadano : formato parametrizado de encuesta donde nos permite recolectar informacion de la calidad y satisfaccion percibida respecto a la
atencion y servicios prestados por la gobernacion de Santander.
Aspectos a tener en cuenta de la encuesta de satisfaccién al ciudadano:
- Elusuario interno o externo puede visualizar el informe trimestral en la Sede electrénica de la Gobernacion
OBSERVACIONES
- Mediante el informe se pueden tomar medidas que ayuden a la mejora en la prestacion del servicio por parte de la
entidad
- Tener en cuenta la “GUIA METODOLOGICA PARA LA MEDICION, ANALISIS Y SEGUIMIENTO DE LA
ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CIUDADANO ES-AC-GI-01 para la tabulacién, andlisis y seguimiento para la
encuesta de satisfaccion.
CONTROL DE CAMBIOS
VERSION FECHA DESCRIPCION DEL CAMBIO REVISO APROBO
o . EDWIN DIAZ MANDONADO HECTOR FABIAN MANTILLA REMOLINA
0 16/11/2018 Creacion del Procedimiento Profesional Universitario Director de Atencion al Ciudadano
1 17/07/2024 Actualizacién del Procedimiento W"‘LIA.M DEY\./ES .GU.EVARA SILVA F.ARID YAMITH E.’I,‘ANCQ EBRATH
Profesional Universitario Director de Atencién al Ciudadano




