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1. DATOS GENERALES

SECRETARIA Y/O OFICINA: Secretaria Administrativa

NOMBRE DEL PROCESO: Gestion de Servicio a la Ciudadania
PERIODO EVALUADO: Il Semestre de 2019

FECHA ELABORACION: 27 dﬁ marzo de 2020

ELABORO: ' Ciudmiioa:l:

Revisé:  Ing. Javier Mauricio Rangel de la Ossa - Lider

del SIGC.
Cc AUGUSTO CASTELLANOS GOM§

Secretario Administrativo (e)
Alcaldia de Bucaramanga

APROBO:

2. METODOLOGIA APLICADA

De acuerdo con lo establecido en el Manual para la evaluacién del nivel de satisfacciéon de
servicio M-GSC-8200-170-001 se aplica lo siguiente para la evaluacién de nivel del Servicic
en los programas de Desarrollo Social y Comunitario:

2.1 OBJETIVO

Identificar el nivel de satisfaccion de los ciudadanos sobre los programas ofrecidos en el
Municipio de Bucaramanga, con el fin de medir, analizar y realizar seguimiento para la toma
de decisiones oportunas que permitan un mejoramiento continuo y la excelencia en la
prestacion de estos.

2.1.1 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Conocer la percepcién del usuario frente al tiempo que tuvo que esperar para ser
atendido.

e Determinar si la solicitud del servicio del programa cumple con los requisitos
(caracteristicas de calidad) establecidos.
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o Conocer el trato y la atencién que recibié el usuario por parte de las personas que
realizan la prestacion o el desarrollo de las actividades en el programa.
e Conocer la percepcion general del usuario sobre la calidad del servicio del programa.

2.1 ALCANCE

La aplicacion de este cuestionario se realizé de julio de 2019 a diciembre de 2019 para
medir el nivel de satisfaccion del | semestre de 2019 a los ciudadanos que forman parte de
los programas ofrecidos por el proceso de Proyeccion y Desarrollo Comunitario.

2.2 METODOLOGIA

Esta investigacion se realizé6 por medio de un muestreo estratificado y un tamafio de
muestra de 1068 ciudadanos que estan determinados en el Manual para la evaluacién del
nivel de satisfaccion del servicio M-GSC-8200-170-001. Los ciudadanos encuestados
recibieron algun tipo de servicio y/o beneficio contemplado dentro de los programas que
actualmente estan identificados dentro del portafolio de servicios de la Alcaldia de

Bucaramanga.

Las encuestas fueron realizadas a cada programa de la siguiente manera:

NUMERO
CANTIDAD FRA[C)EION DE
PROGRAMA SEMESTRA MUESTRE ENCUESTA
L 0 SA
APLICAR

LGTBI, sustancias psicoactivas y minorias
étnicas
Infancia y adolescencia 335
Mas familias en accion 196
Habitante de Calle 179
Adulto Mayor 141
Victimas del Conflicto Armado-CAIV

. 130
(Interior)
Discapacidad 42
Plazas de Mercado (Interior) 14
Mujer equidad y género 22
UNDECO 6
UMATA 2
TOTAL 1.068
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2.4 METODOLOGIA APLICADA PARA OBTENER NIVEL DE SATISFACCION

El nivel de satisfaccion es el porcentaje de agrado emocional del ciudadano en respuesta
a la experiencia con los resultados del servicio solicitado, teniendo en cuenta la calidad del
servicio recibido.

La importancia de la satisfacciéon de los ciudadanos en las entidades publicas, reside en
que un ciudadano satisfecho sera un activo para la entidad debido a que probablemente
volvera a usar sus servicios y generard una imagen positiva de esta.

El nivel de satisfaccion de los ciudadanos una vez ejecutada la encuesta, y realizando los
andlisis correspondientes, se evaluara teniendo en cuenta la siguiente escala de medicion.

=100% Excelente
>=75% - <100% | Muy Bueno
>=50% - <75% Bueno
>=25% - <50% Regular

Para la entidad la meta de la vigencia 2019 es alcanzar un indice general de satisfaccion
Muy Bueno, a partir de un >=80%, los resultados que den por debajo de este indice
generaran accién correctiva.

Cabe anotar, que la meta del indice general de satisfaccién partié de un>=75%, (vigencia
2018), resultado que fue aumentado para la presente vigencia (2019), en un 5%; luego de
revisarse dicha meta inicial frente a los resultados obtenidos y, se seguira replanteando en
la medida en que la entidad estandarice sus procesos y la prestacion de servicio hasta que
su desempefio pueda estar entre el 95% y 100%.

La metodologia utilizada para conocer el nivel de satisfaccién fue la siguiente.

1. Se tendra que sacar el porcentaje de cada respuesta, esta se hace tomando como
referencia la frecuencia o nimero de ciudadanos que respondieron a esa alternativa de
respuesta y se dividira entre la cantidad de personas encuestadas.

FRECUENCIA
TOTAL DE PERSONAS ENCUESTADAS

2. El porcentaje de satisfaccion sera el siguiente, teniendo en cuenta los diferentes
estilos de preguntas, para esto se tendra como base la siguiente tabla:

INDICES DE SATISFACCION

1 (MALO) 0%
ESCALA 1 2 (REGULAR) 25%
3 (BUENO) 50%

RESPUESTA
CALIFICATIVAS
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4 (MUY BUENO) 75%
5 (EXCELENTE) 100%
1 (A MEJORAR) 0%
ESCALA 2 2 (BUENO) 50%
3 (EXCELENTE) 100%
DICOTOMICAS S| 100%
NO 0%

NOTA 1: las preguntas dicotémicas son aquellas que se responden con un Si o con un No,
0 en su defecto No sabe, No contesta o No responde.

NOTA 2: Para el caso de las preguntas que evallan varios criterios dentro de una misma,
estos se promedian y se aproxima al entero mas cercano.

3. Se debe multiplicar el porcentaje de cada respuesta realizada en el paso 1, con el
porcentaje de satisfaccion, de esta manera se conocera el nivel de satisfaccion por
respuesta.

4, Se sumara cada uno de los niveles de satisfaccion por respuesta para conocer el
nivel de satisfaccion de la pregunta.

5. Se repetira esos pasos de acuerdo con la cantidad de preguntas establecidas en el
cuestionario.

6. Por ultimo, se sumara cada uno de los niveles de satisfaccion de las preguntas y se
dividira en el total de preguntas, de esta manera se conocerd el nivel de satisfaccion de los
ciudadanos.

Nota: cada pregunta tendra el mismo peso o la misma importancia para obtener el nivel de
satisfaccion final.

2.5 INSTRUMENTO PARA LA TOMA DE INFORMACION
Formato del cuestionario - F-GSC-8200,238-37-009

Cddigo: F-GSC-8200-238,37-009

CUESTIONARIO NIVEL DE SATISFACCION Version: 0.0

DEL SERVICIO PROGRAMAS PROYECCION Y Fecha aprobacién: Mayo 24 - 2018

DESARROLLO COMUNITARIO

paginaldel

Dia Mes Afio
Fecha

La Alcaldia de Bucaramanga desea conocer su nivel de satisfaccion frente a los programas/servicios que ofrece
la Secretaria de Desarrollo Social e Interior.

Nombre del Programa/Servicio Evaluado:
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1. éEsta usted recibiendo todo lo que se le ofrecié al inicio del programa?

Si__No

Si su respuesta es NO ¢Por qué?

(Marcar con una “x”)

A continuacidn, va a encontrar los criterios a Evaluar el nivel de satisfaccion del servicio

1: Malo, 2: Regular, 3. Bueno 4: Muy Bueno, 5: Excelente

De acuerdo con lo que le ofrece el programa como califica:

CRITERIOS A EVALUAR

CALIFICACION
1|2(3|4]|5

2. El tiempo de espera para ser atendido fue el adecuado

3. El trato y la atencidn que recibid por parte de las personas que realizan la
prestacién o el desarrollo de las actividades en el programa/servicio fue:

4. Considera que las instalaciones/infraestructura donde fue atendido son:
(Infraestructura: son los edificios, salones y lugares donde se desarrolla el
programay/servicio o los vehiculos en que son transportados si el programa lo incluye.)

5. éCémo califica en general la calidad del servicio recibido en el programa?

satisfactorios:

Si su calificacion es 1(Malo) o 2(Regular) por favor detallar cuales son los aspectos que no fueron

Observaciones (si tiene algo adicional que contribuya con el mejoramiento en la prestacion del servicio o
programa por favor especifique)

iAGRADECEMOS SU APOYO EN NUESTRO PROCESO DE MEJORA CONTINUA!

Formato del cuestionario - F-GSC-8200,238-37-010

ENCUESTA SATISFACCION DEL SERVICIO
HABITANTE DE CALLE

Cédigo: F-GSC-8200-238,37-010

Version: 2.0

Fecha aprobacidn: Julio 08 - 2019

Paginaldel

Dia
Fecha

Mes Afo
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La Alcaldia de Bucaramanga desea conocer la calidad de los servicios ofrecidos por las instituciones que

tienen convenio con la Secretaria de Desarrollo Social.
Contrato N° Institucion:

1. ¢ Cuénto tiempo lleva recibiendo beneficios?

Menos de . . .
1 mes Mayor igual a 1 Mayor igual a 3 Mayor igual a 6 Mayor
mes — menor a meses — menor a meses — menor a igual a 12
3 meses 6 meses 12 meses meses
2. ¢Conoce los servicios que brinda el programa? Si su respuesta es Sl,
mencione cuales conoce:
Sl NO
3. ¢ Tiene Usted acceso a los servicios de salud? Si su respuesta es NO
or favor especifique:
P P g Sl NO

(Marcar con una “x”)

A continuacion, va a encontrar los criterios a evaluar el nivel de satisfacciéon del servicio
1: Malo, 2: Regular, 3. Bueno 4: Muy Bueno, 5: Excelente

De acuerdo con lo que le ofrece el programa como califica:

CRITERIOS A EVALUAR

CALIFICACION

1

2|34

5

4. El trato y la atencion que recibe en la institucion es?

5. Considera que la alimentacién que recibe es?

6. Como califica el servicio de aseo e higiene personal?

7. Recibe servicio de arreglo de ropa Sl ___ NO___ CAémo lo califica?
8. Recibe servicio de alojamiento? ¢SI__ NO___ Como lo califica?

9. Considera que las instalaciones/infraestructura donde es atendido
son?

10. Como califica en general la calidad del servicio recibido en el

programa?

Si su calificacion es 1(Malo) o 2(Regular) por favor detallar cuales son los aspectos

que no fueron satisfactorios:
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Observaciones (si tiene algo adicional que contribuya con el mejoramiento en la prestacion
del servicio o programa por favor especifique)

iAGRADECEMOS SU APOYO EN NUESTRO PROCESO DE MEJORA CONTINUA

Formato del cuestionario - F-GSC-8200,238-37-011

Cddigo: F-GSC-8200-238,37-011
ENCUESTA SATISFACCION DEL SERVICIO -
Versién: 0.0
UMATA Fecha Aprobacién: Mayo 24 - 2018
paginaldel

Dia | Mes Afo
Fecha

La Alcaldia de Bucaramanga desea conocer su nivel de satisfaccion frente a los servicios que ofrece el
programa UMATA:
Nombre del Servicio Evaluado:

(Marcar con una “x”)
1. ¢Esta usted recibiendo todo lo que se le ofrecié al inicio del programa?
Si___No

Si su respuesta es NO ¢Por qué?

2. Se le programo una fecha para la prestacidon del servicio, al momento de solicitarlo.
Si No

3. Se prestd el servicio en la fecha programada:

Si No , Si su respuesta es No, sefale el porqué: 1) Falta de personal 2) Falta de transporte 3)
vias de acceso en mal estado 4) Factores climaticos como lluvia 5) Nadie atendid la visita en la fecha
programada 6) otro:

A continuacidn, va a encontrar los criterios a Evaluar el nivel de satisfaccion del servicio
1: Malo, 2: Regular, 3. Bueno 4: Muy Bueno, 5: Excelente

De acuerdo con lo que le ofrece el programa como califica:

CRITERIOS A EVALUAR CALIFICACION
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4. El trato y la atencién que recibid por parte de las personas que realizan la
prestacién del servicio fue:

5. éCémo califica en general la calidad del servicio recibido en el programa?

satisfactorios:

Si su calificacion es 1(Malo) o 2(Regular) por favor detallar cuales son los aspectos que no fueron

Observaciones (si tiene algo adicional que contribuya con el mejoramiento en la prestacidn del servicio o
programa por favor especifique)

iAGRADECEMOS SU APOYO EN NUESTRO PROCESO DE MEJORA CONTINUA!

Formato del cuestionario - F-GSC-8200,238-37-012

ENCUESTA SATISFACCION DEL

Cddigo: F-GSC-8200-238,37-012

Fecha

Version: 0.0
SERVICIO
INFANCIA Y ADOLESCENCIA. Fecha Aprobacién: Mayo 24 - 2018
Pagina 8 de 51
Dia Mes Afio

La Alcaldia de Bucaramanga desea conocer su nivel de satisfaccion frente a los programas/servicios que ofrece
la Secretaria de Desarrollo Social.

Nombre del Programa/Servicio Evaluado:

ASPECTOS

Excelente

Bueno

A mejorar

OBSERVACIONES

Cumplimiento /
Puntualidad

Satisfaccion de la
Actividad




INFORME ANALISIS SATISFACCION
DEL CLIENTE

Alcaldia de
Bucaramangﬂ

Cédigo: F-GSC-8200-238,37-03

Version: 0.0

Fecha Aprobacion:18-Dic-17

Pagina 9 de 51

3 Trato y atencion
4 Ambiente /
Instalaciones

Marca con una “X” De acuerdo a su percepcion.

5. ¢Qué experiencias y aprendizajes facilité la actividad/programa?

6. ¢Qué recomendaria para mejorar la actividad/programa?

7. ¢éQué propuestas o ideas deben incluirse en la actividad/programa?

Observaciones (si tiene algo adicional que contribuya con el mejoramiento en la prestacion del servicio

o programa por favor especifique)

iAGRADECEMOS SU APOYO EN NUESTRO PROCESO DE MEJORA CONTINUA!

ENCUESTA SATISFACCION PROGRAMA
PLAZAS DE MERCADO

Cadigo: F-GSC-8200-238,37-
014

Version: 0.0

Fecha aprobacién: Diciembre-
17-2018

pagina 1 de 1

Dia | Mes Afio
Fecha

La Alcaldia de Bucaramanga desea conocer su nivel de satisfaccion frente al programa PLAZAS DE

MERCADO que ofrece la Secretaria de Desarrollo Social e Interior.

Nombre de la Plaza de Mercado:

Barrio:

(Marcar con una “x”
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A continuacién, va a encontrar los criterios a Evaluar el nivel de satisfaccién del servicio
1: Malo, 2: Regular, 3. Bueno 4: Muy Bueno, 5: Excelente

De acuerdo con lo que le ofrece el programa como califica:

CRITERIOS A EVALUAR CALIFICACION

112|345

1. El servicio de Alcantarillado que tiene la plaza de mercado es

2. El servicio de aseo y recoleccion de basuras en los exteriores de la plaza es

3. El control a los vendedores ambulantes fuera de la plaza es

5. La seguridad que se ofrece por parte de la Alcaldia fuera de las instalaciones
de la plaza de mercado es

6. ¢ Coémo califica en general la calidad del servicio recibido en el programa?

Si su calificacion es 1(Malo) o 2(Regular) por favor detallar cuales son los aspectos que
no fueron satisfactorios:

Observaciones (si tiene algo adicional que contribuya con el mejoramiento en la prestacién del
servicio o programa por favor especifique)

ijAGRADECEMOS SU APOYO EN NUESTRO PROCESO DE MEJORA CONTINUA!

1. ANALISIS Y EVALUACION DE RESULTADOS

3.1 PROGRAMA - LGTBI, SUSTANCIAS PSICOACTIVAS Y MINORIAS ETNICAS
PREGUNTA NUMERO 1:
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1, ¢Esta usted recibiendo todo lo que se le ofrecid al inicio del
programa?
1

0,5

m S|
mNO

De acuerdo con los resultados obtenidos, el 100% de la poblacion manifesté haber
recibido todos los servicios ofrecidos dentro del programa.

Nivel de satisfaccion de la pregunta

Sl 100,00% 100% 100%
NO 0,00% 0% 0%
100%

PREGUNTA NUMERO 2:

2. ¢El tiempo de espera para ser atendido fue el adecuado?

. A

0

Seriesl 1

De acuerdo con el comportamiento de la respuesta al tiempo promedio que deben esperar
los ciudadanos para ser atendidos en el programa, la totalidad de la poblacién califico con

un grado de satisfaccion del 100%.

Excelente 100,00% 100% 100%
Muy Bueno 0,00% 75% 0%
Bueno 0,00% 50% 0%
Regular 0,00% 25% 0%
Malo 0,00% 0% 0%
Nivel de satisfaccion de la pregunta 100%
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PREGUNTA NUMERO 3:

3. El trato y la atencion que recibié por parte del servidor publico durante la
solicitud del servicio fue:

1
1
0,5
0 0 0 0
A A A 4

0
malo regular bueno muy bueno excelente

Seriesl 0 0 0 0 1

De acuerdo con los resultados obtenidos, se identific que el trato y la atencién que recibio
el usuario por parte de los servidores publicos, con un grado de satisfaccién del 100%.

Excelente 100,00% 100% 100%
Muy Bueno 0,00% 75% 0%
Bueno 0,00% 50% 0%
Regular 0,00% 25% 0%
Malo 0,00% 0% 0%
Nivel de satisfaccion de la pregunta 100%

PREGUNTA NUMERO 4:

4. Considera que las instalaciones/infraestructura donde fue atendido son:

1

0,8

0,6

0,4

0,2
A A A A

0

malo regular bueno muy bueno excelente
Seriesl 0 0 0 0 1

Teniendo en cuenta el resultado obtenido en la encuesta aplicada al programa, se evidencia
en la opiniéon de los ciudadanos que consideran que la infraestructura del lugar fue
Excelente con un 100% de satisfaccion.
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Excelente 100,00% 100% 100%
Muy Bueno 0,00% 75% 0%
Bueno 0,00% 50% 0%
Regular 0,00% 25% 0%
Malo 0,00% 0% 0%
Nivel de satisfaccion de la pregunta 100%

PREGUNTA NUMERO 5:

5. ¢éComo califica en general la calidad del servicio recibido?

1

0,8
0,6
0,4
0,2
. P e A g
malo regular bueno muy bueno excelente
M Series2 0 0 0 0 1

La respuesta dada por la poblacion respecto a la calificacion en general de la calidad del
servicio recibido es Excelente en el programa LGTBI, SUSTANCIAS PSICOACTIVAS Y

MINORIAS ETNICAS con un grado de satisfaccion del 100%.

Excelente 100,00% 100% 100%
Muy Bueno 0,00% 75% 0%
Bueno 0,00% 50% 0%
Regular 0,00% 25% 0%
Malo 0,00% 0% 0%
Nivel de satisfaccion de la pregunta 100%

NIVEL DE SATISFACCION GENERAL DEL PROGRAMA LGTBI, SUSTANCIAS
PSICOACTIVAS Y MINORIAS ETNICAS
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El nivel de satisfaccion general del programa LGTBI, SUSTANCIAS PSICOACTIVAS Y
MINORIAS ETNICA es del 100% lo que corresponde a un nivel Excelente en este programa.

PROGRAMA LGTBI, SUSTANCIAS PSICOACTIVAS Y MINORIAS ETNICAS
RTA 1 RTA 2 RTA 3 RTA 4 RTA S
100% 100% 100% 100% 100%
NIVEL DE SATISFACCION EN GENERAL 100%

3.2 PROGRAMA UMATA
PREGUNTA NUMERO 1:

1, ¢Esta usted recibiendo todo lo que se le ofrecid al inicio del
programa?
2

LN
EmNO 0

Conforme a los resultados obtenidos, el 100% de la poblacion manifesté haber recibido
todos los servicios ofrecidos dentro del programa.

Sl 100,00% 100% 100%
NO 0,00% 0% 0%
Nivel de satisfaccion de la pregunta 100%

PREGUNTA NUMERO 2:
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2. Se le programo una fecha para la prestacion del servicio al momento de

L]
HNO

2solicitarlo?

Teniendo en cuenta lo manifestado por la poblacion, el 100% manifesté que si le fueron
programados los servicios al momento de la solicitud.

SI 100,00% 100% 100%
NO 0,00% 0% 0%
Nivel de satisfaccion de la pregunta 100%

PREGUNTA NUMERO 3:

L]
ENO

2

b

[

3. Se presto el servicio en la fecha programada?

De acuerdo con los resultados obtenidos, el 100% de poblacion manifestd que los servicios
del programa le fueron prestados en la fecha indicada.

Sl

100,00%

100% 100%

NO

0,00%

0% 0%
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| Nivel de satisfaccion de la pregunta ‘ 100%

PREGUNTA NUMERO 4:

4. El trato y la atencion que recibio por parte del servidor publico durante la
solicitud del servicio fue:

2

2
0 0 0 0
A A A A

0
malo regular bueno muy excelente
bueno
Seriesl 0 0 0 0 2

Conforme a los resultados obtenidos, se identificé que el trato y la atencion recibida por
parte de los servidores publicos fue excelente con un 100% de satisfaccion.

Excelente 100,00% 100% 100%
Muy Bueno 0,00% 75% 0%
Bueno 0,00% 50% 0%
Regular 0,00% 25% 0%
Malo 0,00% 0% 0%
Nivel de satisfaccion de la pregunta 100%

PREGUNTA NUMERO 5:

5. ¢Como califica en general la calidad del servicio recibido?

2

1,5
1
0,5
. R e e e
malo regular bueno muy bueno excelente
M Series2 0 0 0 0 2

La poblacion califico la Calidad del servicio del programa UMATA con un 100% de
satisfaccion.
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Excelente 100,00% 100% 100%
Muy Bueno 0,00% 75% 0%
Bueno 0,00% 50% 0%
Regular 0,00% 25% 0%
Malo 0,00% 0% 0%
Nivel de satisfaccion de la pregunta 100%

NIVEL DE SATISFACCION GENERAL DEL PROGRAMA UMATA

El nivel de satisfaccion general del programa UMATA es del 100% lo que corresponde a un
nivel excelente en este programa.

PROGRAMA UMATA

RTA 1 RTA 2 RTA 3 RTA 4 RTA5
100% 100% 100% 100% 100%
NIVEL DE SATISFACCION GENERAL 100%

3.3 PROGRAMA ADULTO MAYOR
PREGUNTA NUMERO 1:
1. ¢Esta usted recibiendo todo lo que se le ofrecié al inicio del programa?

141

0

1

LN 141
mNO 0

Conforme a los resultados obtenidos, el 100% de la poblacién manifesté haber recibido
todos los servicios ofrecidos dentro del programa Adulto Mayor, siendo esto un resultado
Excelente para el programa.

Sl

100,00% 100% 100%

NO

0,00% 0% 0%
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Nivel de satisfaccion de la pregunta ‘ 100%

PREGUNTA NUMERO 2:

2. iEl tiempo de espera para ser atendido fue el adecuado?

128
150
100
50 0 0 1 12
. — — A Ay

malo regular bueno muy bueno excelente
Seriesl 0 0 1 12 128

De acuerdo con el comportamiento de la respuesta al tiempo promedio que deben esperar
los ciudadanos para ser atendidos en el programa, al establecer el indice de satisfaccion
de la pregunta, esta da un resultado del 98%. El cual es muy bueno para el programa.

Excelente 91,00% 100% 91%
Muy Bueno 9,00% 75% 7%
Bueno 0,00% 50% 0%
Regular 0,00% 25% 0%
Malo 0,00% 0% 0%
Nivel de satisfaccion de la pregunta 98%

PREGUNTA NUMERO 3:

3. El trato y la atencion que recibid por parte
del servidor publico durante la solicitud del
servicio fue:

138
0 0 0 3
malo regular bueno muy excelente
bueno
Seriesl 0 0 0 3 138

Conforme a los resultados obtenidos, se identifico que el trato y la atencidn recibida por
parte de los servidores publicos en un indice de satisfaccion Excelente del 100%.
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Excelente 98,00% 100% 98%
Muy Bueno 2,00% 75% 2%
Bueno 0,00% 50% 0%
Regular 0,00% 25% 0%
Malo 0,00% 0% 0%
Nivel de satisfaccion de la pregunta 100%

PREGUNTA NUMERO 4:

4. Considera que las instalaciones/infraestructura
donde fue atendido son:

150
100
>0 p—— —— r— A

0
malo regular bueno muy bueno excelente

Seriesl 0 0 0 9 132

Teniendo en cuenta el resultado obtenido durante el estudio, se evidencia en la opinién de
los ciudadanos que el indice de satisfaccion frente a las instalaciones e infraestructura es
de un 99%, estando este resultado en un nivel muy bueno.

94%

Excelente 94,00% 100%

Muy Bueno 6,00% 75% 5%
Bueno 0,00% 50% 0%
Regular 0,00% 25% 0%
Malo 0,00% 0% 0%
Nivel de satisfaccion de la pregunta 99%
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PREGUNTA NUMERO 5:

5. ¢Como califica en general la calidad del servicio
recibido?

150
100
50
0

Y e e A

malo regular bueno muy bueno excelente

M Series2 0 0 0 1 140

La poblacion califico la Calidad del servicio del programa Adulto Mayor como excelente en
un 99% y un 1% en muy bueno, al generar el indice de satisfaccion total de la pregunta nos
da un resultado del 100% ubicandose en un nivel Excelente.

Excelente 99,00% 100% 99%
Muy Bueno 1,00% 75% 1%
Bueno 0,00% 50% 0%
Regular 0,00% 25% 0%
Malo 0,00% 0% 0%
Nivel de satisfaccion de la pregunta 100%

NIVEL DE SATISFACCION GENERAL DEL PROGRAMA ADULTO MAYOR

El nivel de satisfaccion general para el programa de Adulto Mayor es del 99% lo que
corresponde a un nivel muy bueno para este programa.

PROGRAMA ADULTO MAYOR
RTA 1 RTA 2 RTA 3 RTA 4 RTA 5
100% 98% 100% 99% 100%
NIVEL DE SATISFACCION EN GENERAL 99%

3.4 PROGRAMA MUJER EQUIDAD Y GENERO
PREGUNTA NUMERO 1:
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1. ¢Esta usted recibiendo todo lo que se le ofrecid al inicio del programa?

40 22
2 Q
0

1

L] 22
HNO 0

Conforme a los resultados obtenidos, el 100% de la poblacién manifesté haber recibido
todos los servicios ofrecidos dentro del programa Mujer Equidad y Género.

Si 100,00% 100% 100%
NO 0,00% 0% 0%
Nivel de satisfaccion de la pregunta 100%

PREGUNTA NUMERO 2:

2. iEl tiempo de espera para ser atendido fue el adecuado?

18
0 0 0
18 — — —_— " .

malo regular bueno muy excelente
bueno
Seriesl 0 0 0 4 18

De acuerdo con el comportamiento de la respuesta al tiempo promedio que deben esperar
los ciudadanos para ser atendidos en el programa, la totalidad de la poblacion califico con
un indice de satisfaccion de muy bueno con un 96%.

Excelente 82,00% 100% 82%
Muy Bueno 18,00% 75% 14%
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Bueno 0,00% 50% 0%
Regular 0,00% 25% 0%
Malo 0,00% 0% 0%
Nivel de satisfaccion de la pregunta 96%

PREGUNTA NUMERO 3:

3. El trato y la atencion que recibio por parte del servidor publico durante la
solicitud del servicio fue:

30 21

... B
10 < < ¢ a—

° malo regular bueno muy bueno excelente
Seriesl 0 0 0 1 21

C Conforme a los resultados obtenidos, se identificé que el trato y la atencién recibida por
el ciudadano por parte de los servidores publicos fue calificada con indice de satisfacciéon
muy bueno del 99%.

Excelente 95,00% 100% 95%
Muy Bueno 5,00% 75% 4%
Bueno 0,00% 50% 0%
Regular 0,00% 25% 0%
Malo 0,00% 0% 0%
Nivel de satisfaccion de la pregunta 99%

PREGUNTA NUMERO 4:

4. Considera que las
instalaciones/infraestructura donde fue...

0 o o o> 0 B

0

malo | regular = bueno muy excelente
bueno
Seriesl 3 2 3 8 6

Teniendo en cuenta el resultado obtenido en el estudio, se debe revisar las instalaciones e
infraestructura, por cuanto los ciudadanos calificaron dichas instalaciones e infraestructura
como Buena, con un indice de satisfaccion del 63%.
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Excelente 27,00% 100%

Muy Bueno 36,00% 75% 27%
Bueno 14,00% 50% 7%
Regular 9,00% 25% 2%
Malo 14,00% 0% 0%
Nivel de satisfaccion de la pregunta 63%

PREGUNTA NUMERO 5:

5. ¢Como califica en general la calidad del
servicio recibido?

20
15
10
— @ o o 9

muy bueno excelente

o wv

malo regular bueno
M Series2 0 0 1 3 18

La poblacién califico la calidad del servicio del programa Mujer Equidad y Género con indice
de satisfaccion en un nivel muy bueno con un 95%.

82%

Excelente 82,00% 100%

Muy Bueno 14,00% 75% 11%
Bueno 4,00% 50% 2%
Regular 0,00% 25% 0%
Malo 0,00% 0% 0%
Nivel de satisfaccion de la pregunta 95%
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NIVEL DE SATISFACCION GENERAL DEL PROGRAMA MUJER EQUIDAD Y
GENERO

El nivel de satisfaccion general del programa Mujer Equidad y Género es del 91% lo
gue corresponde a un nivel muy bueno para este programa.

PROGRAMA ADULTO MAYOR
RTA 1 RTA 2 RTA 3 RTA 4 RTA S
100% 96% 99% 63% 95%
NIVEL DE SATISFACCION EN GENERAL 91%

3.5 PROGRAMA MAS FAMILIAS EN ACCION

PREGUNTA NUMERO 1:

1. ¢Esta usted recibiendo todo lo que se le ofrecié al inicio del programa?

196

0

1

L] 196
HNO 0

Conforme a los resultados obtenidos, el 100% de la poblacion manifesté haber recibido
todos los servicios ofrecidos dentro del programa Mas Familias en Accion, de esta manera
el nivel de satisfaccion es Excelente.

Si 100,00% 100% 100%
NO 0,00% 0% 0%
Nivel de satisfaccion de la pregunta 100%

PREGUNTA NUMERO 2:
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2. ¢El tiempo de espera para ser atendido fue el adecuado?

188
200
150
100
50 0 0 0 8
A A A Ay
0

malo regular bueno muy bueno excelente
Seriesl 0 0 0 8 188

De acuerdo con el comportamiento de la respuesta al tiempo promedio que deben esperar
los ciudadanos para ser atendidos en el programa, la totalidad de la poblacién calific6 como
muy bueno con un indice de satisfaccion del 99%.

Excelente 96,00% 100% 96%
Muy Bueno 4,00% 75% 3%
Bueno 0,00% 50% 0%
Regular 0,00% 25% 0%
Malo 0,00% 0% 0%
Nivel de satisfaccion de la pregunta 99%

PREGUNTA NUMERO 3:

3. El trato y la atencidn que recibié por parte del servidor publico durante la
solicitud del servicio fue:

186
200
150
100
50 0 0 0 10
0 4 4 A Ay

malo regular bueno muy bueno excelente
Seriesl 0 0 0 10 186

Conforme a los resultados obtenidos, se identificd que el trato y la atencion recibida por el
ciudadano por parte de los servidores publicos fue calificada como muy buena con un indice
de satisfaccion del 99%.
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Excelente 95,00% 100% 95%
Muy Bueno 5,00% 75% 4%
Bueno 0,00% 50% 0%
Regular 0,00% 25% 0%
Malo 0,00% 0% 0%
Nivel de satisfaccion de la pregunta 99%

PREGUNTA NUMERO 4:

4. Considera que las instalaciones/infraestructura donde fue atendido son:

200
150
100
50
0 A V- 4 Ay -

malo regular bueno muy bueno excelente
Seriesl 0 1 7 28 160

Teniendo en cuenta el resultado obtenido en la investigacion, se evidencia en la opinién de
los ciudadanos que consideran que las instalaciones e infraestructura del lugar son buena
con un indice de satisfaccion del 94%.

82%

Excelente 82,00% 100%

Muy Bueno 14,00% 75% 11%
Bueno 3,00% 50% 2%
Regular 1,00% 25% 0%
Malo 0,00% 0% 0%
Nivel de satisfaccion de la pregunta 94%

PREGUNTA NUMERO 5:
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200
150
100
50
0

5. éComo califica en general la calidad del servicio recibido?

— e e B

muy bueno

malo

M Series2 0

bueno

1

excelente
182

La poblacién califico la calidad del servicio del programa Mas Familias en Accion como Muy
buena con indice de satisfaccion del 98%.

Excelente 93,00% 100% 93%
Muy Bueno 6,00% 75% 5%
Bueno 1,00% 50% 1%
Regular 0,00% 25% 0%
Malo 0,00% 0% 0%
Nivel de satisfaccion de la pregunta 98%

NIVEL DE SATISFACCION GENERAL DEL PROGRAMA MAS FAMILIAS EN ACCION

El nivel de satisfaccion general del programa Méas Familias en Accion es del 98% lo que

corresponde a un nivel de muy bueno en este programa.

PROGRAMA MAS FAMILIAS EN ACCION

RTA 1 RTA 2 RTA 3 RTA 4 RTA S5
100% 99% 99% 94% 98%
NIVEL DE SATISFACCION EN GENERAL 98%

3.6 PROGRAMA VICTIMAS DEL CONFLICTO ARMADO-CAIV

PREGUNTA NUMERO 1:
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1. ¢Esta usted recibiendo todo lo que se le ofrecid al inicio del programa?

123

0

1

LN 123
HNO 7

Conforme a los resultados obtenidos, el 95% de la poblacion manifest6 haber recibido todos
los servicios ofrecidos dentro del programa Victimas del Conflicto Armado, siendo esto un
indice de satisfaccion Muy bueno para el programa.

SI 95,00% 100% 95%
NO 5,00% 0% 0%
Nivel de satisfaccion de la pregunta 95%

PREGUNTA NUMERO 2:

2. iEl tiempo de espera para ser atendido fue el adecuado?

88
100
40
50
0 0 2
A A A
malo regular bueno muy bueno excelente
Seriesl 0 0 2 40 88

De acuerdo con el comportamiento de la respuesta al tiempo promedio que deben esperar
los ciudadanos para ser atendidos en el programa, la poblacién calificé como Bueno con un
indice de satisfaccion del 92%.

Excelente 68,00% 100% 68%
Muy Bueno 31,00% 75% 23%
Bueno 1,00% 50% 1%
Regular 0,00% 25% 0%
Malo 0,00% 0% 0%
Nivel de satisfaccion de la pregunta 92%
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PREGUNTA NUMERO 3:

3. El trato y la atencion que recibio por parte del servidor publico durante la
solicitud del servicio fue:

95
100
34
50
0 A A V4

malo regular bueno muy bueno excelente
Seriesl 0 0 1 34 95

Conforme a los resultados obtenidos, se identificd que el trato y la atencion recibida por los
ciudadanos por parte de los servidores publicos fue calificado como Muy bueno con un
indice de satisfaccion del 93%.

Excelente 73,00% 100% 73%
Muy Bueno 26,00% 75% 20%
Bueno 1,00% 50% 1%
Regular 0,00% 25% 0%
Malo 0,00% 0% 0%
Nivel de satisfaccion de la pregunta 93%

PREGUNTA NUMERO 4:

4. Considera que las instalaciones/infraestructura donde fue atendido son:

100

5° -'
0 _mvyv Ay W -

malo regular bueno muy bueno excelente
Seriesl 0 3 1 43 83
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Teniendo en cuenta el resultado obtenido en la investigacién, se evidencia en la opinion de
los ciudadanos que consideran que las instalaciones e infraestructura del lugar son Muy
buenas con un indice de satisfaccion del 90%.

Excelente 64,00% 100% 64%
Muy Bueno 33,00% 75% 25%
Bueno 1,00% 50% 1%
Regular 2,00% 25% 1%
Malo 0,00% 0% 0%
Nivel de satisfaccion de la pregunta 90%

PREGUNTA NUMERO 5:

5. ¢Como califica en general la calidad del servicio recibido?

150

100
50
A g _—— oY

0
malo regular bueno muy bueno excelente

M Series2 0 0 1 19 110

La poblacién califico la calidad del servicio del programa Victimas del Conflicto Armado
como Buena con un indice de satisfaccion del 96%.

Excelente 85,00% 100% 85%
Muy Bueno 14,00% 75% 11%
Bueno 1,00% 50% 1%
Regular 0,00% 25% 0%
Malo 0,00% 0% 0%
Nivel de satisfaccion de la pregunta 96%

NIVEL DE SATISFACCION GENERAL DEL PROGRAMA VICTIMAS DEL CONFLICTO
ARMADO-CAIV

El nivel de satisfaccion general del programa Victimas del Conflicto Armado -CAIV es del
93% lo que corresponde a un nivel bueno para este programa.

PROGRAMA MAS FAMILIAS EN ACCION
RTA 1 | RTA 2 \ RTA 3 \ RTA 4 \ RTAS
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95% 92% \ 93% \ 90% 96%

NIVEL DE SATISFACCION EN GENERAL

93%

3.7 PROGRAMA DISCAPACIDAD

PREGUNTA NUMERO 1:

1. ¢Esta usted recibiendo todo lo que se le ofrecid al inicio del programa?

42

” t
0

1

L] 42
ENO 0

Conforme a los resultados obtenidos, el 100% de la poblacién manifesté haber recibido

todos los servicios ofrecidos dentro del programa de Discapacidad.

Si 100,00% 100% 100%
NO 0,00% 0% 0%
Nivel de satisfaccion de la pregunta 100%

PREGUNTA NUMERO 2:

2. ¢El tiempo de espera para ser atendido fue el adecuado?

32
40

8
20 0 0 2
0 A A Ay -
malo regular bueno muy bueno = excelente
Seriesl 0 0 2 8 32
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De acuerdo con el comportamiento de la respuesta al tiempo promedio que deben esperar
los ciudadanos para ser atendidos en el programa, la totalidad de la poblacién calific6 como
Muy bueno con un indice de satisfaccion del 93%.

Excelente 77,00% 100% 77%
Muy Bueno 19,00% 75% 14%
Bueno 4,00% 50% 2%
Regular 0,00% 25% 0%
Malo 0,00% 0% 0%
Nivel de satisfaccion de la pregunta 93%

PREGUNTA NUMERO 3:

3. El trato y la atencion que recibio por parte del servidor publico durante la
solicitud del servicio fue:

33
40 8
20 0 0 1
A A A —

0
malo regular bueno muy excelente
bueno
Seriesl 0 0 1 8 33

Conforme a los resultados obtenidos, se identificé que el trato y la atencion recibida por los
ciudadanos por parte de los servidores publicos fue calificada como Muy buena con un
indice de satisfaccion del 94%.

Excelente 79,00% 100% 79%
Muy Bueno 19,00% 75% 14%
Bueno 2,00% 50% 1%
Regular 0,00% 25% 0%
Malo 0,00% 0% 0%
Nivel de satisfaccion de la pregunta 94%

PREGUNTA NUMERO 4:



Cadigo: F-GSC-8200-238,37-03

INFORME ANALISIS SATISFACCION | Version: 0.0

DEL CLIENTE Fecha Aprobacion:18-Dic-17

Alcaldia de

Bucaramanga

Pagina 33 de 51

4, Considera que las instalaciones/infraestructura donde fue atendido son:

40
20
0 A A Ay F 4

malo regular bueno muy bueno excelente
Seriesl 0 0 2 4 36

Teniendo en cuenta el resultado obtenido en la encuesta aplicada al programa, se evidencia
en la opinion de los ciudadanos que consideran que la infraestructura del lugar es Muy
Buena con un 94% de satisfaccion.

Excelente 79,00% 100% 79%
Muy Bueno 19,00% 75% 14%
Bueno 2,00% 50% 1%
Regular 0,00% 25% 0%
Malo 0,00% 0% 0%
Nivel de satisfaccion de la pregunta 94%

PREGUNTA NUMERO 5:

5. ¢Cémo califica en general la calidad del servicio recibido?

40
30
20
L e e o D
malo regular bueno muy bueno excelente
M Series2 0 0 0 4 38

La poblacién califico la Calidad del servicio del programa como Muy Buena con un indice
de satisfaccion del 98%.

Excelente 90,00% 100% 90%
Muy Bueno 10,00% 75% 8%
Bueno 0,00% 50% 0%
Regular 0,00% 25% 0%
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Malo | 0,00% | 0% 0%
Nivel de satisfaccion de la pregunta 98%

NIVEL DE SATISFACCION GENERAL DEL PROGRAMA DE DISCAPACIDAD

El nivel de satisfaccion general del programa Discapacidad es del 96% lo que corresponde
a un nivel Muy bueno para este programa.

PROGRAMA DE DISCAPACIDAD
RTA 1 RTA 2 RTA 3 RTA 4 RTA 5
100% 93% 94% 94% 98%
NIVEL DE SATISFACCION EN GENERAL 96%

3.8 PROGRAMA INFANCIA Y ADOLESCENCIA

PREGUNTA NUMERO 1:

1. Cumplimiento/ Puntualidad

400 301

300

200

26
100 8
o "4 _—
EXCELENTE BUENO A
MEJORAR

Series2 301 26 8

De acuerdo con el comportamiento de la respuesta dada por los ciudadanos con respecto
al cumplimiento y puntualidad en la realizacion del programa, fue calificada con un indice
de satisfaccion general del 91%.

Excelente 90,00% 100% 90%
Bueno 8,00% 50% 4%
A Mejorar 2,00% 25% 1%
Nivel de satisfaccion de la pregunta 95%

PREGUNTA NUMERO 2:
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2. Satisfaccion de la actividad

400 324
300
200
11 0
108 A A
EXCELENTE BUENO A MEJORAR
Series2 324 11 0

En la evaluacion del aspecto relacionado con la satisfaccion de la actividad realizada en el
programa, se identificé un indice de satisfaccién general del 99%.

Excelente 97,00% 100% 97%
Bueno 3,00% 50% 2%
A Mejorar 0,00% 25% 0%
Nivel de satisfaccion de la pregunta 99%

PREGUNTA NUMERO 3:

3. Trato y Atencidn

400 326
300
200
9 0
102 A A
EXCELENTE BUENO A MEJORAR
Series2 326 9 0

Con relacién al item de trato y la atencion recibida por el ciudadano por de parte de los
servidores publicos que realizan este programa, se identifico un indice de satisfaccion Muy
bueno con un 99%.

Excelente 97,00% 100% 97%
Bueno 3,00% 50% 2%
A Mejorar 0,00% 25% 0%
Nivel de satisfaccion de la pregunta 99%
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PREGUNTA NUMERO 4:

4. Ambiente/Instalaciones

325

400
0 Ay A
EXCELENTE BUENO A MEJORAR
Series2 325 9 1

Frente al aspecto de ambiente e instalaciones evaluado por los usuarios, se encontré que
existe un indice de satisfaccion general del 98%.

Excelente 97,00% 100% 97%
Bueno 2,50% 50% 1%
A Mejorar 0,50% 25% 0%
Nivel de satisfaccion de la pregunta 98%

NIVEL DE SATISFACCION GENERAL DEL PROGRAMA DE INFANCIA'Y
ADOLESCENCIA

El nivel de satisfaccion general del programa Infancia y Adolescencia es del 98% lo que
corresponde a un nivel muy bueno para este programa

PROGRAMA INFANCIA'Y ADOLESCENCIA
RTA 1 RTA 2 RTA 3 RTA 4
95% 99% 99% 98%
NIVEL DE SATISFACCION EN GENERAL 98%

De acuerdo con las observaciones y sugerencias dadas por la poblacion, se considera
importante aumentar el numero de clases en las escuelas deportivas y Escuela Municipal
de Artes de Bucaramanga, asi como también que se realice una mayor divulgacion y
difusion de las actividades que se desarrollan en las Ludotecas y en los Domingos en
Familia.

3.9 PROGRAMA HABITANTE DE CALLE
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PREGUNTA NUMERO 1:

1. ¢ Cuanto tiempo lleva recibiendo beneficios?

60
50
42
40
20 9
—
Menos de 1 .
mes Mayor igual oual
21mes- Mayorigua
a 3 meses-
menor a 3
menor a 6
meses

meses

mayor igual
a 6 meses-
menor a 12

43

mayor o
igual a 12
meses

Teniendo en cuenta el comportamiento de la respuesta, el 24% de los usuarios llevan
recibiendo beneficios del programa Habitante de calle durante un tiempo Mayor igual a 12
meses. Esta pregunta no permite evaluar indice de satisfaccién, pero permite conocer el
tiempo que llevan sus beneficiarios recibiendo los servicios del programa. Es importante
revisar qué valor agrega esta informacion de tal forma que la pregunta se mantenga o no

dentro de la encuesta de satisfaccion.

Mayor igual a 12 meses 24,00% 100% 24%
mayor igual a 6 meses- 20,00% 75% 15%
menor a 12 meses

mayor igual a 3 meses- 28.,00% 50% 14%
menor a 6 meses

mayor igual a 1 mes - menos 23.,00% 2506 6%
a 3 meses

menos de 1 mes 5,00% 100% 5%
Nivel de satisfaccion de la pregunta 64%

PREGUNTA NUMERO 2:
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2.¢Conoce los servicios que brinda el programa?

176

0

1

m CONOCE LOS SERVICIO QUE BRINDA

EL PROGRAMA SI/NO 176

Conforme a los resultados obtenidos, se identificd que el 98% de los encuestados conocen
los servicios que brinda el programa. Esta pregunta no permite evaluar indice de
satisfaccion, aunque si, el conocimiento de los servicios que brinda el programa. Es
importante revisar qué valor agrega esta informacién de tal forma que la pregunta se
mantenga o no dentro de la encuesta de satisfaccion.

SI 98,00% 100% 98%
NO 2,00% 0% 0%
Nivel de satisfaccion de la pregunta 98%

PREGUNTA NUMERO 3:

3.¢Tiene acceso a los servicios de salud?
160

200
100
0

1

mSI/NO 160
] 19

Teniendo en cuenta las opiniones de los encuestados, el 89% de la poblacion manifestd
gue si tiene acceso a servicios de salud. Esta pregunta no permite evaluar indice de
satisfaccion, pero si el acceso a servicios de salud de sus beneficiarios. Es importante
revisar qué valor agrega esta informacion de tal forma que la pregunta se mantenga o no
dentro de la encuesta de satisfaccion.
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Sl 89,00% 100% 89%
NO 11,00% 0% 0%
Nivel de satisfaccion de la pregunta 89%
PREGUNTA NUMERO 4:
4. El trato y la atencidon que recibe en la institucion es?
150 108
100 61
50 0 2 8
. o V4 4
malo regular bueno muy bueno excelente
Seriesl 0 2 8 61 108

Teniendo en cuenta los resultados obtenidos, la poblacién califico como muy bueno el trato
y la atencion recibida por parte del programa, por cuanto el indice de satisfaccion es de

88%.
Excelente 60,00% 100% 60%
Muy Bueno 34,00% 75% 26%
Bueno 5,00% 50% 3%
Regular 1,00% 25% 0%
Malo 0,00% 0% 0%
Nivel de satisfaccion de la pregunta 88%
PREGUNTA NUMERO 5:
5. Considera que la alimentacion que recibe es?
111
200 61
o i i 3
0 _— V- 4 4
malo regular bueno muy excelente
bueno
Seriesl 0 3 4 61 111

De acuerdo con los resultados obtenidos, la poblacion tiene un indice de satisfaccion Muy
bueno del 89%, al evaluar la alimentacion recibida.
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Excelente 62,00% 100% 62%
Muy Bueno 34,00% 75% 26%
Bueno 2,00% 50% 1%
Regular 2,00% 25% 1%
Malo 0,00% 0% 0%
Nivel de satisfaccion de la pregunta 89%

PREGUNTA NUMERO 6:

6. Como califica el servicio de aseo e higiene personal?

150
100
A A >4
0
malo regular bueno muy bueno excelente
Seriesl 0 4 5 69 101

Teniendo en cuenta los resultados obtenidos, la poblacién califico como muy bueno el
servicio de higiene y aseo personal recibidos en el programa, con un indice de satisfacciéon

del 87%.

Excelente 56,00% 100% 56%
Muy Bueno 38,00% 75% 29%
Bueno 3,00% 50% 2%
Regular 2,00% 25% 1%
Malo 1,00% 0% 0%
Nivel de satisfaccion de la pregunta 87%
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PREGUNTA NUMERO 7:

7.Recibe servicio de arreglo de ropa?

150

100
50
0 0
0 —— —
regular bueno
LN 0 0 0
ENO 149

23

7
A .
muy bueno excelente
7 23

De acuerdo con los resultados obtenidos, el 83% de los encuestados manifestaron que no
recibe servicio de arreglo de ropa, el 17% que si recibe el servicio, manifiesta un nivel de
satisfaccion Muy bueno con un 87% Es necesario, ajustar el formato de encuesta con el
propésito de permitir evaluar la satisfaccion de los beneficiarios de éste servicio del
programa, ya que como esta planteada la pregunta actualmente, no permite conocer el

indice de satisfaccion.

Sl 17,00% 100% 17%
NO 83,00% 0% 0%
Nivel de satisfaccion de la pregunta 17%
Excelente 77,00% 100% 7%
Muy Bueno 13,00% 75% 10%
Bueno 0,00% 50% 0%
Regular 0,00% 25% 0%
Malo 0,00% 0% 0%
Nivel de satisfaccion de la pregunta 87%
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PREGUNTA NUMERO 8:

8.Recibe servicio de alojamiento?

200
150
100
15
52 : o o 9. —p
malo regular bueno muy bueno excelente
m Sl 0 0 0 9 15
mNO 155

De acuerdo con los resultados obtenidos, el 87% de los encuestados manifestaron que no
recibe servicio de arreglo de ropa, el 13% que si recibe el servicio, manifiesta un nivel de
satisfaccion Muy bueno con un 87% Es necesario, ajustar el formato de encuesta con el
propésito de permitir evaluar la satisfaccion de los beneficiarios de éste servicio del
programa, ya que como esta planteada la pregunta actualmente, no permite conocer el
indice de satisfaccion.

Sl 13,00% 100% 13%
NO 87,00% 0% 0%
Nivel de satisfaccion de la pregunta 13%
Excelente 63,00% 100% 63%
Muy Bueno 37,00% 75% 28%
Bueno 0,00% 50% 0%
Regular 0,00% 25% 0%
Malo 0,00% 0% 0%
Nivel de satisfaccion de la pregunta 91%
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PREGUNTA NUMERO 9:

9. Considera que las instalaciones/infraestructura donde fue atendido son:

100
80
60
40
20 -_— @ 0
0 malo regular bueno muy bueno excelente
Seriesl 0 1 11 81 86

Teniendo en cuenta el resultado obtenido en la encuesta aplicada al programa, se evidencia
en la opinién de los ciudadanos beneficiarios que consideran la infraestructura del lugar
como Muy Buena con un 85% de satisfaccion.

Excelente 48,00% 100% 48%
Muy Bueno 45,00% 75% 34%
Bueno 6,00% 50% 3%
Regular 1,00% 25% 0%
Malo 0,00% 0% 0%
Nivel de satisfaccion de la pregunta 85%

PREGUNTA NUMERO 10:

10. Como califica en general la calidad del servicio recibido en el programa?

122
150
100 49
e i e D
53 A A Ay
malo regular bueno excelente
Seriesl 0 1 7 122

La poblacion califica la Calidad del servicio del programa Habitante de Calle como Muy
Buena con un indice de satisfaccion del 91%.

Excelente

68,00%

100% 68%
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Muy Bueno 27,00% 75% 20%
Bueno 4,00% 50% 2%
Regular 1,00% 25% 0%
Malo 0,00% 0% 0%
Nivel de satisfaccion de la pregunta 91%

NIVEL DE SATISFACCION GENERAL DEL PROGRAMA DE HABITANTE DE CALLE

El nivel de satisfaccion general del programa Habitante de Calle es del 87% lo que
corresponde a un nivel Muy bueno en este programa.

PROGRAMA HABITANTE DE CALLE

RTA1l | RTA2 | RTA3 | RTA4 | RTA5 | RTA6 | RTA7 | RTA8 | RTA9 | RTA10
64% 98% 89% 88% 89% 87% 87% 91% 85% 91%
NIVEL DE SATISFACCION EN GENERAL 87%

3.10 PROGRAMA UNDECO

PREGUNTA NUMERO 1:

1. ¢Estd usted recibiendo todo lo que se le ofrecid al inicio del programa?

L]
HNO

6

0 Q
0

De acuerdo con los resultados obtenidos el 100% de la poblacién manifesté haber recibido
todos los servicios ofrecidos dentro del programa.

Si 100,00% 100% 100%
NO 0,00% 0% 0%
Nivel de satisfaccion de la pregunta 100%
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PREGUNTA NUMERO 2:

2. ¢El tiempo de espera para ser atendido fue el adecuado?

4
4 2
. o2 @9
4 A 4

2
0
malo regular bueno muy excelente
bueno
M Seriesl 0 0 0 2 4

De acuerdo con el comportamiento de la respuesta al tiempo promedio que deben esperar
los ciudadanos para ser atendidos en el programa, la poblacién calific6 este criterio como
Muy bueno con un grado de satisfaccién del 92%.

Excelente 67,00% 100% 67%
Muy Bueno 33,00% 75% 25%
Bueno 0,00% 50% 0%
Regular 0,00% 25% 0%
Malo 0,00% 0% 0%
Nivel de satisfaccion de la pregunta 92%

PREGUNTA NUMERO 3:

3. El trato y la atencion que recibio por parte del servidor publico durante la
solicitud del servicio fue:

5

6

4

: 1

0 0 0
0 A A A -
malo regular bueno muy bueno excelente
Seriesl 0 0 0 1 5

De acuerdo con los resultados obtenidos, se identific que el trato y la atencion que recibio
el usuario por parte de los servidores publicos son Muy bueno con un grado de satisfacciéon
del 96%.

Excelente 83,00% 100% 83%
Muy Bueno 17,00% 75% 13%
Bueno 0,00% 50% 0%
Regular 0,00% 25% 0%




Cadigo: F-GSC-8200-238,37-03

INFORME ANALISIS SATISFACCION | Version: 0.0

poae e DEL CLIENTE Fecha Aprobacion:18-Dic-17
Bucaramanga s .
Pagina 46 de 51
Malo | 0,00% | 0% 0%
Nivel de satisfaccion de la pregunta 96%

PREGUNTA NUMERO 4:

4. Considera que las instalaciones/infraestructura donde fue atendido son:

5
4
3
2
(1) V4 a—— _—— -
malo regular bueno muy bueno excelente
Seriesl 0 0 0 5 1

Teniendo en cuenta el resultado obtenido en la encuesta aplicada al programa, se evidencia
en la opinion de los ciudadanos que consideran que la infraestructura del lugar es Muy
buena con un 79% de satisfaccion.

Excelente 17,00% 100% 17%
Muy Bueno 83,00% 75% 62%
Bueno 0,00% 50% 0%
Regular 0,00% 25% 0%
Malo 0,00% 0% 0%
Nivel de satisfaccion de la pregunta 79%

PREGUNTA NUMERO 5:

5. éCémo califica en general la calidad del servicio recibido?

6
4
2
0 A > 4 a— “v
malo regular bueno muy bueno = excelente
M Series2 0 0 0 1 5

La respuesta dada por la poblacion respecto a la calificacion en general de la calidad del
servicio recibido en el programa UNDECO es buena con un grado de satisfaccion del 96%.
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Excelente 83,00% 100% 83%
Muy Bueno 17,00% 75% 13%
Bueno 0,00% 50% 0%
Regular 0,00% 25% 0%
Malo 0,00% 0% 0%
Nivel de satisfaccion de la pregunta 96%

NIVEL DE SATISFACCION GENERAL DEL PROGRAMA UNDECO

El nivel de satisfaccion general del programa UNDECO es del 93% lo que corresponde a

un nivel Muy bueno en este programa.

PROGRAMA UNDECO
RTA 1 RTA 2 RTA 3 RTA 4 RTA 5
100% 92% 96% 79% 96%
NIVEL DE SATISFACCION EN GENERAL 93%

3.11 PROGRAMA PLAZAS DE MERCADO

PREGUNTA NUMERO 1:

1. El servicio de alcantarillado que tiene la plaza de mercado es?

7
> o o>
- B N

5 0
a—
0
malo regular bueno muy excelente
bueno
M Seriesl 0 1 3 3 7

Teniendo en cuenta el resultado obtenido durante el estudio, se evidencia en la opinién de
los ciudadanos que el indice de satisfaccion frente al servicio de alcantarillado que tiene la
plaza de mercado es Muy bueno con un 78% de satisfaccion.

Excelente 50,00% 100% 50%
Muy Bueno 21,00% 75% 16%
Bueno 21,00% 50% 11%
Regular 8,00% 25% 2%
Malo 0,00% 0% 0%
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| Nivel de satisfaccion de la pregunta ‘ 78%

PREGUNTA NUMERO 2:

2. El servicio de aseo y recoleccion de basuras en los exteriores de la plaza es:

6

6 5
5

4

3 2

o D 4

L -

0

malo regular bueno muy bueno excelente

Seriesl 0 2 1 6 5

De acuerdo con el comportamiento de la respuesta el servicio de aseo y recoleccion de
basuras en los exteriores de la plaza es Regular dado que la poblacion calificé este criterio
con un grado de satisfaccion del 75%.

Excelente 36,00% 100% 36%
Muy Bueno 43,00% 75% 32%
Bueno 7,00% 50% 4%
Regular 14,00% 25% 4%
Malo 0,00% 0% 0%
Nivel de satisfaccion de la pregunta 75%

PREGUNTA NUMERO 3:

3. El control a los vendedores ambulantes fuera de la plaza es?

6
4
é A 4 -
malo regular bueno muy bueno excelente
Seriesl 6 0 6 0 2

De acuerdo con los resultados obtenidos, se identific6 que el control a los vendedores
ambulantes fuera de la plaza es Regular con un grado de satisfaccion del 36%.
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Excelente 14,00% 100% 14%
Muy Bueno 0,00% 75% 0%
Bueno 43,00% 50% 22%
Regular 0,00% 25% 0%
Malo 43,00% 0% 0%
Nivel de satisfaccion de la pregunta 36%

PREGUNTA NUMERO 4:

4. La seguridad que ofrecen por parte de la alcaldia fuera de las instalaciones
de la plaza de mercado es?

8
6
4
2
_a - o
0
malo regular bueno muy bueno excelente
Seriesl 1 0 5 7 1

Teniendo en cuenta el resultado obtenido en la encuesta aplicada al programa, se evidencia
en la opinién de los ciudadanos que consideran que la seguridad ofrecida por parte de la
alcaldia fuera de las instalaciones de la plaza de mercado es Buena con un 63% de

satisfaccion.

Excelente 7,00% 100% 7%
Muy Bueno 50,00% 75% 38%
Bueno 36,00% 50% 18%
Regular 0,00% 25% 0%
Malo 7,00% 0% 0%
Nivel de satisfaccion de la pregunta 63%
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PREGUNTA NUMERO 5:

5.Como califica en general la calidad del servicio recibido en el programa?

7
8
6 4
L4 -3
-— 0B
0
malo regular bueno muy bueno excelente
M Series2 0 1 4 7 2

La respuesta dada por la poblacion respecto a la calificacion en general de la calidad del
servicio recibido es Buena en el programa PLAZAS DE MERCADO con un grado de
satisfaccion del 68%.

Excelente 14,00% 100% 14%
Muy Bueno 50,00% 75% 38%
Bueno 29,00% 50% 15%
Regular 7,00% 25% 2%
Malo 0,00% 0% 0%
Nivel de satisfaccion de la pregunta 68%

NIVEL DE SATISFACCION GENERAL DEL PROGRAMA PLAZAS DE MERCADO

El nivel de satisfaccion general para el programa de Plazas de Mercado es del 64% lo que
corresponde a un nivel Bueno para este programa.

PROGRAMA PLAZAS DE MERCADO
RTA 1 RTA 2 RTA 3 RTA 4 RTA 5
78% 75% 36% 63% 68%
NIVEL DE SATISFACCION EN GENERAL 64%

2. ANALISIS GLOBAL DEL NIVEL DE SATISFACCION DE LOS PROGRAMAS

El nivel de satisfaccion global de los diferentes programas del proceso de Proyeccion y
Desarrollo Comunitario evaluados mediante las encuestas a sus beneficiarios refleja como
resultado general un nivel de satisfaccion del 94,80%, ubicandolo dentro del rango muy
bueno lo cual es positivo para la entidad.
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4.1 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

La aplicacién de encuestas de satisfaccién a los diferentes programas del proceso de
Proyeccion y Desarrollo Comunitario, permiten concluir:

PROGRAMAS - NIVEL DE [ % PARTICIPACION SOBRE SATISFACCION

DESARROLLO SOCIAL | SATISFACCION ENCUESTAS GENERAL

LGTBI, sustancias

psicoactivas y minorias 100% 0,01% 0,01%

étnicas

Infancia y adolescencia 98% 31,36% 30,73%

Mas familias en accién 98% 18,35% 17,98%

Habitante de Calle 87% 16,76% 14,58%

Adulto Mayor 99% 13,20% 13,07%

Victimas del Conflicto

Armado-CAIV (Interior) 93% 12,17% 11,32%

Discapacidad 96% 3,84% 3,69%

Plazqs de Mercado 64% 1,31% 0.84%

(Interior)

Mujer equidad y género 91% 2,06% 1,87%

UNDECO 93% 0,56% 0,52%

UMATA 100% 0,19% 0,19%
NIVEL DE SATISFACCION GENERAL 94,80%

1. Se aplico la totalidad de encuestas durante el mismo periodo evaluado, La muestra
definida es de 1.067 para la evaluacion del nivel de satisfaccién de los programas de
Desarrollo Social, primer semestre de 2019.

2. El proceso de Gestion de Servicio a la Ciudadania debe contar con personal de apoyo
para la aplicacién de estas encuestas, con el propésito, no sélo de dar cumplimiento a
dicha aplicacién y presentacion de los correspondientes informes de satisfaccion
semestrales dentro de los plazos establecidos, sino de mantener la independencia del
proceso de evaluacion.

3. A través de los resultados de la evaluacion de la satisfacciébn se pudo obtener la
percepciéon de los beneficiarios de los programas que presta la Alcaldia de
Bucaramanga a los ciudadanos, determinando un nivel de satisfaccion general del
94.80%, ubicandose dentro del rango “Muy Bueno”, lo cual impacta de manera positiva
la imagen de la entidad.

4. El programa Plazas de Mercado tuvo un indice general, por debajo del 80%, por lo cual
se deben establecer las acciones correspondientes para mejorar el nivel de desempefio
del servicio y la satisfaccion de sus usuarios.

5. Se observé que algunas preguntas del cuestionario del Programa Habitante de Calle F-
GSC-8200-238,37-010 por su planteamiento no permiten evaluar indice de satisfaccion,
por lo cual debe revisarse dicho cuestionario y determinarse la conveniencia de
actualizacion.



