GUIA METODOLOGICA PARA LA MEDICION,
ANALISIS Y SEGUIMIENTO DE LA ENCUESTA
DE SATISFACCION DEL CIUDADANO

CODIGO ES-AC-GI-01
VERSION 3
FECHA DE APROBACION 16/07/2024
PAGINA 1lde 14

GUIA METODOLOGICA PARA
LA MEDICION, ANALISIS Y
SEGUIMIENTO DE LA

5 (-’ K
Earnt; ApeLANTE S

///////W///// A ot

ENCUESTA DE

CIUDADANO

SATISFACCION DEL




S s . i 3 CODIGO ES-AC-GI-01
P —"y GUIA METODOLOGICA PARA LA MEDICION, -
ANALISIS Y SEGUIMIENTO DE LA ENCUESTA |7 , ’
DE SATISFACCION DEL CIUDADANO FECHA DE APROBACION 16/07/2024
Uit o Sontnds PAGINA 2de 14
Contenido
1. INTRODUGCCION. ...ttt ettt sttt et e s b e st e st esabesbe s be e beesbeesbeesaeesaeeenteenteens 4
2. ALCANCE ...ttt ettt et bttt h et bt e a e e b she et e s bt et e ntesae et 4
i OBUIETIVO ...ttt ettt sttt h et s bt ea e et she et e s bt eat et e sbe et e sbesae et 4
4. PREPARACION PREVIA A LA APLICACION DE LA ENCUESTA. ...cocoeveveeeeeeeen. 5
4.1. Seleccion de la plataformMa: ... e 5
4.2, Canal de diStriDUCION: ..o 5
4.3. Comunicacion y SensibiliZaCiOon: ... 5
4.4. Realizacion de pruebas Piloto: .. 5
5. APLICACION DE LA ENCUESTA ..ottt sssas s anss s nesnessnanes 6
5.1.  AdmMINistracion de 12 ENCUESTA .......ceereirieirieeeee et 6
5.2.  RecopilaCion de datOS: ...ttt sttt s st e raenne s 6
6. TABULACION ....ooieieeeeeeceeeeeete ettt sttt ssa s s st an s sssas s aenen 6
6.1. Herramienta de TabulaCiOn: ..o 6
6.2.  INFOrMACION BASE: ...ttt sttt 7
6.3, PeriodiCidad: ... 7
7. PREPARACION DE LA INFORMACION PARA SU ANALISIS Y ELABORACION DE
INFORMES. ...ttt s h et bt ettt s ae et e s bt et e st e s bt et e s bt eate bt sae et e sbeeanenees 7
7.1. Numero de encuestas POr SECIELANA:.....ccccieiereieecece ettt 7
7.2.  CaracterizaCion de USUAIOS: ....ccocireireirieinieteieieteeteeei et 7
7.3. Calificacion de atencidn al ciudadano: .........cccceevrreeerirniccinnceereeees e 8
8. PRIMERA PREGUNTA DE CALIFICACION DE ATEN’CION AL CIUDADANO
“INDIQUE CUAL ES EL MEDIO Y/O CANAL DE ATENCION DE SU PREFERENCIA
PARA REALIZAR TRAMITES” .......cootiieieieieieieieietett sttt 8
S I B 1= o] ] o Jod Fo ] o OSSR RO RSP PPRORRSRRSRRRRIN 8
8.2, TIPO 0 PrEQUNTA ..oceeeiiiieieie ettt ettt sttt e s te et e be et et e seeneesesaeensesseeneansens 9
8.3, OPCIONES U8 MBS PUESTA . uieiieeieeie ettt ettt sttt et e e s e e testeeneenneas 9
S O ] o] = (Y o TSRS 9




S s . i 3 CODIGO ES-AC-GI-01
GUIA METODOLOGICA PARA LA MEDICION, ——
if ANALISIS Y SEGUIMIENTO DE LA ENCUESTA | ;
DE SATISFACCION DEL CIUDADANO  |FEcrapEAPrRosacion | ioraoms
i o ontnd’ PAGINA 3de 14

9. SEGUNDA PREGUNTA DE CALIFICACION DE ATENCION AL CIUDADANO
“¢ FUE FACIL UTILIZAR NUESTROS CANALES DE ATENCION PARA REALIZAR SU

TRAMITE 27 ......coomietmeeeimeeeesesessseeeessesess st ess st 10
LS TR B 1= T o F 1 o Lod [0 o TSRS 10
S I N o To o [N o T =To [V ) = TSR 10
0.3, OPCIONES 0B MESPUESTA ....cuiiuieiiriirierterietetete ettt sttt se e 10
0.4, ODJELIVO: ettt 10
10. TERCERA 'PREGUNTA DE CALIFICAQION DE ATENCION AL CIUDADANO
“¢SI SU ATENCION FUE PRESENCIAL ESTA SATISFECHO CON LA ATENCION
RECIBIDA POR PARTE DEL FUNCIONARIO QUE ATENDIO SU SOLICITUD?” .......... 11
10.1. (D11 od ] o od o 1 o LEFS TSRS 11
O 7 T o Lol o L= o] £=To [ ] ] = AR 11
10.3. OPCIONES U FESPUEBSTA: ....ccvecieieeteeieeeereste ettt sa e st ere e besreenee s 11
10.4. O BTV ettt 11
11. CUA’\RTA PREGUNTA'DE CALIFICACION DE ATENCION AL CIUD,ADANO
“¢ RECIBIO LA INFORMACION SOLICITADA DURANTE SU INTERACCION CON
NUESTRA ENTIDAD?” ...ttt sttt 12
11,1, DESCIIPCION: ittt ettt b ettt sttt sttt e et e ebe e 12
11.2.  TipO A€ PrEOUNTA: ccviceceeeceee ettt ettt et et sbe b e be e et e s beenaeneas 12
11.3. OPCIONES U FESPUEBSTA: ....ccveciecieeteeiecteetete ettt ettt e s s be s e besaeenee s 12
11.4. (@] o JL=1 1A/ H OO RUTPRRP 12
12. QUIN'I:A PREGUNTA DE CALIFICACION DE ATENCION AL CIUDADANO
“¢ HAY ALGUN ASPECTO EN EL QUE PODAMOS MEJORAR PARA SATISFACER
MEJOR SUS NECESIDADES?” .........coooiieieeeeeeeertrts sttt 13
12,0, DESCIIPCION: ittt ettt ettt a et seeae e b e e bestessesse s e s esseseeneens 13
D2 T o Lo I o L= o =0 [ ] = AP 13
12.3. (@] o JL=1 1A/ H OO USRI 13
13, INFORMES. ...ttt et b e b e s bt e sat e st e e teenbeesbeesaeesaeeeaee 14
13.1. Informe Ejecutivo TriMESTIal ......ccccveieiieieecee et 14




CODIGO ES-AC-GI-01

GUIA METODOLOGICA PARA LA MEDICION,

VERSION 3

ANALISIS Y SEGUIMIENTO DE LA ENCUESTA

DE SATISFACCION DEL CIUDADANO FECHA DE APROBACION 16/07/2024

PAGINA 4de 14

1. INTRODUCCION

La Guia Metodologica para la Medicion, Andlisis y Seguimiento de la Encuesta de
Satisfaccion del Ciudadano ofrece un marco integral para evaluar la calidad percibida por
los ciudadanos de los servicios prestados por la Gobernacion de Santander. La Guia
describe la metodologia para la administracion, analisis y presentacién de informes de la
Encuesta de Satisfaccion del Ciudadano, asegurando que los datos recopilados sean
precisos, confiables y Utiles para la toma de decisiones.

2. ALCANCE

La Guia abarca todo el proceso de realizacién de la Encuesta de Satisfaccion del
Ciudadano, desde la planificacion y preparacién hasta la presentacion de informes y el
seguimiento. Esta destinada a ser utilizada por todas las Secretarias y oficinas de la
Gobernacion de Santander que interactdan con el publico.

3. OBJETIVO

El objetivo principal de la Guia es ayudar a la Gobernacion de Santander a:

e Medir la satisfaccion de los ciudadanos con la calidad de los servicios prestados.

¢ Identificar areas de mejora en la prestacion de servicios.

e Realizar un seguimiento del progreso a lo largo del tiempo y evaluar la efectividad
de las iniciativas de mejora.

e Demostrar el compromiso con la transparencia y la rendicion de cuentas ante los
ciudadanos.
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4. PREPARACION PREVIA A LA APLICACION DE LA ENCUESTA.

Antes de lanzar la encuesta digital, es crucial realizar una preparacion exhaustiva para
garantizar su efectividad y maximizar la participacion de la poblacion objetivo. Esta fase
inicial, que abarca desde la seleccion de la plataforma hasta la realizacién de pruebas
piloto, sienta las bases para una implementacién exitosa y la obtencion de datos precisos
y significativos. A continuacién, se detallan los pasos clave que deben seguirse en esta
etapa inicial de planificacion y preparacion.

4.1. Seleccidn de la plataforma:

Seleccionar una plataforma virtual robusta y segura que permita la creacion, distribucién y
gestion eficiente de la encuesta, teniendo en cuenta aspectos como la facilidad de uso, la
capacidad de respuesta y la integracion con herramientas de analisis de datos.

4.2. Canal de distribucion:

Definir el canal de distribucién adecuado para llegar a la poblacién objetivo. Esto puede
incluir correo electrénico, enlaces en la pagina web institucional, codigos QR en espacios
fisicos, banners informativos y otros medios.

4.3. Comunicacién y sensibilizacion:

Informar a los ciudadanos sobre la encuesta virtual, su importancia y como participar.
Utilizar tanto canales de comunicacién internos como externos para generar expectativas
y fomentar la participacion activa.

4.4. Realizacion de pruebas piloto:

Antes del lanzamiento oficial, llevar a cabo pruebas piloto con un grupo reducido de
participantes para identificar posibles errores, fallos técnicos o areas de mejora en la
experiencia del usuario.
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5. APLICACION DE LA ENCUESTA

La fase de aplicacién de la encuesta constituye un momento critico en el proceso de
recopilacion de datos, donde la precision, la imparcialidad y la objetividad son
fundamentales para obtener resultados significativos. En esta etapa, se implementan
estrategias especificas para garantizar una administracion eficiente de la encuesta y una
recopilacion precisa de datos

5.1. Administracion de la encuesta:

La encuesta sera administrada de manera digital por personal externo a las dependencias
evaluadas para garantizar la imparcialidad y la objetividad.

5.2. Recopilacién de datos:

La estructura de la encuesta se encarga de recopilar la informacion demografica del
usuario y de realizar cada una de las preguntas de percepcion de calidad al ciudadano
encuestado. Se asegurara de obtener de manera precisa la apreciacion objetiva en los
items evaluados.

6. TABULACION.

En la fase de tabulacién, se emplea una herramienta especifica disefiada para gestionar y
analizar los datos recopilados durante la aplicacion de la encuesta. Este proceso, esencial
para la interpretacion de resultados, se lleva a cabo con el objetivo de obtener datos
significativos que contribuyan a la mejora continua en la atencion a los ciudadanos.

6.1. Herramienta de Tabulacion:

Se ha desarrollado un archivo en Excel que facilita la tabulacion y el manejo de los datos
recolectados en la encuesta, reduciendo significativamente el riesgo de error.
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6.2. Informacién Base:

Este archivo se alimenta con las tablas de datos proporcionadas por la plataforma de
aplicacion de encuestas. Para acceder a estas tablas, es necesario iniciar sesion como
administrador en la suite de informes del proveedor, utilizando el nombre de usuario y la
contrasefia asignados por el administrador de la plataforma; Las columnas dela 1 ala 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.

6.3. Periodicidad:

La frecuencia de medicién de las encuestas para la presentacion de informes es
Trimestral, Sin embargo, la periodicidad puede ser adaptable segun las necesidades de
supervision interna o externa.

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

En la preparacion de la informacién para su andlisis y elaboracion de informes, se ha
estructurado una matriz de Excel que desglosa los datos recopilados mediante la
encuesta.

7.1. Numero de encuestas por secretaria:

La segunda hoja de la matriz de Excel correspondera al nimero de encuestas por
Secretaria y por Direccion donde la primera columna indica la Secretaria, la segunda
columna indica la Direccion si la hubiere y la tercera el total por secretaria.

7.2. Caracterizacion de Usuarios:

PAGINA 7 de 14



GUIA METODOLOGICA PARA LA MEDICION,

CODIGO ES-AC-GI-01

VERSION 3

ANALISIS Y SEGUIMIENTO DE LA ENCUESTA

DE SATISFACCION DEL CIUDADANO FECHA DE APROBACION 16/07/2024

La tercera hoja de la matriz de Excel corresponderd a la caracterizacion del total de
usuarios que respondan la encuesta, la primera columna indicard el municipio, la segunda
el género, la tercera la edad, la cuarta si pertenece a alguna poblacion en condicion
vulnerable, la quinta si pertenece a otra poblacién vulnerable y por dltimo los totales.

7.3. Calificacion de atencién al ciudadano:

La cuarta hoja de la matriz de Excel correspondera a la pregunta “Indique cual es el medio
y/o canal de atencion de su preferencia para realizar tramites” donde se indicaran los
totales de las opciones de respuestas.

“

La quinta hoja de la matriz de Excel correspondera a la pregunta “;Fue facil utilizar
nuestros canales de atencion para realizar su tramite?” donde se indicaran los totales de
las opciones de respuestas.

La sexta hoja de la matriz de Excel correspondera a la pregunta “;Si su atencion fue
presencial esti satisfecho con la atencién recibida por parte del funcionario que atendio
su solicitud?” donde se indicaran los totales de las opciones de respuestas.

La séptima hoja de la matriz de Excel correspondera a la pregunta “;Recibio la
informacién solicitada durante su interaccion con nuestra entidad?” donde se indicaran los
totales de las opciones de respuestas.

La octava hoja de la matriz de Excel corresponderéa a la lista de respuestas emitidas por

los ciudadanos a la pregunta “;Hay algun aspecto en el que podamos mejorar para
satisfacer mejor sus necesidades?”

8. PRIMERA PREGUNTA DE CALIFICACION DE ATENCION AL CIUDADANO
“INDIQUE CUAL ES EL MEDIO Y/O CANAL DE ATENCION DE SU
PREFERENCIA PARA REALIZAR TRAMITES”

8.1. Descripcion:
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En esta primera pregunta se solicita al usuario que indique cual es el medio y/o canal de
atencion que prefiere para realizar tramites con la entidad. Las opciones de respuesta
incluyen canales presenciales, digitales y otros. El objetivo de esta pregunta es identificar
el canal de atencién preferido por los usuarios, lo que permitird a la entidad optimizar sus
recursos y mejorar la experiencia del usuario.

8.2. Tipo de pregunta:

Lista desplegable

8.3. Opciones de respuesta:

Presencial

Correo electrénico
Correo certificado
Sede electrénica

Otros (Pagina web, teléfono, redes sociales, especificar)

8.4. Obijetivo:

Esta pregunta inicial es fundamental para comprender las preferencias de los usuarios en
cuanto a la forma en que interactian con la entidad para realizar sus tramites. La
informacién recopilada permitira a la entidad:

Optimizar los canales de atencién: Enfocar los recursos y esfuerzos en fortalecer los
canales de atencién mas utilizados por los usuarios.

Mejorar la experiencia del usuario: Ofrecer una experiencia de atencion mas satisfactoria
al atender a los usuarios a través de sus canales preferidos.

Identificar nuevas necesidades: Detectar posibles necesidades de atencidon que no estan
siendo cubiertas por los canales actuales.
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9. SEGUNDA PREGUNTA DE CALIFICACION DE ATENCION AL CIUDADANO
“¢ FUE FACIL UTILIZAR NUESTROS CANALES DE ATENCION PARA

REALIZAR SU TRAMITE?”

9.1. Descripcién:

En esta segunda pregunta se solicita al usuario que evalle la facilidad con la que le
resulto utilizar los canales de atencion de la Gobernacion de Santander para realizar su
tramite. Las opciones de respuesta incluyen desde "Muy facil* hasta "Muy dificil".

9.2. Tipo de pregunta:

Lista desplegable

9.3. Opciones de respuesta:
Muy facil
Facil
Dificil

Muy dificil

9.4. Objetivo:

Esta pregunta es fundamental para conocer la percepcion de los usuarios sobre la
accesibilidad y facilidad de uso de los canales de atencién ofrecidos por la Gobernacion

de Santander. La informacion recopilada permitird a la entidad:

Identificar mejoras en los canales de atencién: Detectar aspectos que pueden ser

mejorados en los canales de atencién para facilitar su uso por parte de los usuarios.

Desarrollar materiales informativos: Crear materiales informativos claros y concisos que
orienten a los usuarios sobre cémo utilizar los diferentes canales de atencion.
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10. TERCERA PREGUNTA DE CALIFICACION DE ATENCION AL CIUDADANO
“sS1 SU ATENCION FUE PRESENCIAL ESTA SATISFECHO CON LA
ATENCION RECIBIDA POR PARTE DEL FUNCIONARIO QUE ATENDIO SU

SOLICITUD?”

10.1. Descripcion:

En esta tercera pregunta se solicita a los usuarios que evaluaron la atencién presencial
que indiguen su nivel de satisfaccién con la atencion recibida por parte del funcionario que
atendi6 su solicitud. Las opciones de respuesta incluyen desde "Muy satisfecho(a)" hasta

"Insatisfecho(a)".

10.2. Tipo de pregunta:

Lista desplegable (Opcional)

10.3. Opciones de respuesta:

Muy satisfecho(a)
Satisfecho(a)
Poco satisfecho(a)
Insatisfecho(a)

Instrucciones:

10.4. Objetivo:

Esta pregunta es fundamental para conocer la percepcion de los usuarios sobre la calidad
de la atencion presencial brindada por los funcionarios de la Gobernacion de Santander.

La informacion recopilada permitira a la entidad:
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Evaluar el desempefio de los funcionarios: Identificar aspectos en los que los funcionarios
se destacan y areas que requieren mejora en su atencion al publico.

Brindar capacitacién: Implementar programas de capacitacion enfocados en mejorar la
calidad de la atencién presencial y la satisfaccion de los usuarios.

11. CUARTA PREGUNTA DE CALIFICACION DE ATENCION AL CIUDADANO
“; RECIBIO LA INFORMACION SOLICITADA DURANTE SU INTERACCION
CON NUESTRA ENTIDAD?”

11.1. Descripcion:

En esta cuarta pregunta se solicita a los usuarios que indiquen si recibieron la informacién
completa, parcial o no recibieron la informacién que solicitaron durante su interaccién con
la entidad.

11.2. Tipo de pregunta:

Lista desplegable

11.3. Opciones de respuesta:

Recibi la informacion completa
Recibi la informacién parcial

No recibi la informaciéon

11.4. Objetivo:

Esta pregunta es fundamental para conocer si la entidad esta brindando informacién
completa, clara, precisa y congruente con las solicitudes de los usuarios. La informacion
recopilada permitira a la entidad:
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Identificar falencias en la comunicacion: Detectar aspectos en los que la comunicacién
con los usuarios no estd siendo efectiva y se estd generando confusion o falta de
informacion.

Desarrollar materiales informativos: Crear materiales informativos claros y concisos que
respondan a las preguntas mas frecuentes de los usuarios.

12. QUINTA PREGUNTA DE CALIFICACION DE ATENCION AL CIUDADANO
“s HAY ALGUN ASPECTO EN EL QUE PODAMOS MEJORAR PARA
SATISFACER MEJOR SUS NECESIDADES?”

12.1. Descripcion:

En esta quinta pregunta se invita a los usuarios a expresar libremente sus sugerencias,
ideas o comentarios sobre como la entidad puede mejorar sus servicios de atencion al
ciudadano.

12.2. Tipo de pregunta:

Abierta

12.3. Objetivo:

El objetivo de esta pregunta es involucrar a los usuarios en la toma de decisiones y
construir un banco de ideas para la mejora continua de los servicios de atencion al
ciudadano al mismo tiempo permite a los usuarios expresar sus opiniones y sugerencias
de manera libre y espontanea, lo que proporciona informacion valiosa para identificar
areas de mejora en los servicios de atenciéon al ciudadano. La informacion recopilada
permitira a la entidad:

Priorizar acciones de mejora: Enfocar los esfuerzos en las &reas que los usuarios
consideran mas importantes para mejorar su experiencia.
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Involucrar a los usuarios en la toma de decisiones: Considerar las sugerencias de los
usuarios al momento de tomar decisiones sobre la mejora de los servicios.

13. INFORMES

13.1. Informe Ejecutivo Trimestral

Informe dirigido al Sefior Gobernador, Oficina de Control Interno y Direccion de Sistemas
Integrados de Gestion y la ciudadania en general, que permite conocer el comportamiento
global de la satisfaccion de la ciudadania.

Esta compuesto de:

Grafico de la satisfaccién en todas las dependencias para cada mes del trimestre. (El
mismo grafico 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 grafico 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.

CONTROL DE CAMBIOS

VERSION FECHA DESCRIPCION DEL CAMBIO REVISO APROBO

0 03/011/2015 | ACTUALIZACION DEL DOCUMENTO OFICINA DE CALIDAD OFICINA DE CALIDAD

1 02/10/2017 | PARAMETRIZACION Y CAMBIO DE SISTEMAS INTEGRADOS | SISTEMAS INTEGRADOS
VERSION POR MIGRACION DE DE
DEL SISTEMA GESTION GESTION

2 27/06/2024 | ACTUALIZACION DEL DOCUMENTO SILVIA YANETH VARGAS | FARID YAMID BLANCO

BLANCO EBRATH

3 16/07/2024 | MODIFICACION DE LOS PERIODOS DE| SILVIA YANETH VARGAS | FARID YAMID BLANCO
MEDICION E INFORMES DE LA BLANCO EBRATH
ENCUESTA




