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2. METODOLOGIA APLICADA

De acuerdo con lo establecido en el manual para la evaluacion del nivel de satisfaccion del
servicio M-GSC-8200-170-001, se aplicé la metodologia en contingencia para la
elaboracién del presente informe de la medicién del nivel de satisfaccion del servicio que

se da en los programas de desarrollo comunitario.
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2.1 OBJETIVO

Realizar el informe de satisfaccién de los ciudadanos sobre los programas ofrecidos por la
Alcaldia de Bucaramanga con el fin de medir, analizar y efectuar el 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

* Determinar si la solicitud del programa cumple con los requisitos (caracteristicas de
calidad) establecidos.

* Analizar la accesibilidad del programa via web.

« Determinar la percepcion general del usuario sobre la calidad del programa ofrecido.

» Verificar que la respuesta sea oportuna ante las solicitudes radicadas en los
diferentes programas.

2.2 ALCANCE

La aplicacién del cuestionario de encuesta Formato del cuestionario — F-GSC-8200-238,37-
022, se realiz6 durante la vigencia del afio 2021, con el fin de analizar el nivel de satisfaccién
percibido por los ciudadanos, en los programas ofrecidos por el proceso de proyeccién y
desarrollo comunitario en la alcaldia de Bucaramanga.

2.3 METODOLOGIA

Debido a las circunstancias actuales de pandemia, relacionadas con el Covid-19, fue
necesario la aplicacién del formato de encuesta para servicios en contingencia, establecida
en el manual para la evaluacion del nivel de satisfaccion del servicio M-GSC-8200-1 70-001,
donde adicionalmente se especifica que el tamario de la muestra se realizé mediante un
muestreo probabilistico estratificado, la cual el calculo de la poblacion infinita para
programas es de 1067 anual, por lo tanto, para el afio 2021 se presentan los resultados
basados en una muestra aplicada a 1263 ciudadanos, completando el nimero total de
encuestas requeridas.
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Las encuestas fueron realizadas a cada programa de la siguiente manera:

ENCUESTAS |ENCUESTAS

-PROGRAMAS - DESARROLLO COMUNITARIO | REQUERIDAS | APLICADAS
ANUAL 2021
LGTBI, sustancias psicoactivas y minorias 0.45
étnicas ' 2
Infancia y adolescencia 336 343
Mas familias en accién 196 205
Habitante de Calle 179 181
Atencidn integral a personas mayores 141 278
Victimas del Conflicto Armado-CAIV (Interior) 130 153
Discapacidad 41 44
Plazas de Mercado (Interior) 14 19
Mujer equidad y género 22 31
UNDECO 6 6
UMATA 2 1.
TOTAL 1067 1263 s

Fuente: Elaboracién propia, tabulacién encuestas afio 2021

Nota: Cabe resaltar que, de las encuestas requeridas del programa UMATA sélo se realizé

una.

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

=100% Excelente

>=75% - <100% | Muy Bueno

>=50% - <75% Bueno

>=25% - <60% Regular

<25% Malo

Fuente de informacion: Manual para la evaluacion del nivel de satisfaccion del servicio, M-GSC-8200-170-001 pag. 36

il . - s 3 - . 3
La meta del indicador establecida en el proceso de Gestion de Servicio a la Ciudadania
para la vigencia 2021 es alcanzar o superar el 80% en el nivel de satisfaccién general, asi
mismo esta establecido en el manual para la evaluacion del nivel de satisfaccién del servicio

M-GSC-8200-170-001, que los resultados que den por

debajo del 75% generaran accion

correctiva una vez se realiza la medicién general del afio 2021.
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La metodologia a utilizar para conocer el nivel de satisfaccion es la siguiente:

i

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

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%
2 (REGULAR) | 25%
RESPUESTA CALIFICATIVAS 3 (BUENO) 50%

4 (MUY BUENO) | 75%
5 (EXCELENTE) | 100%

Sl 100%
NO 0%

DICOTOMICAS

Fuente de informacion: Manual para la evaluacion del nivel de satisfaccion del servicio, M-GSC-8200-170-001

NOTA 1: Las preguntas dicotomicas 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 evaltan 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.

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

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

24 INSTRUMENTO PARA LA TOMA DE

SATISFACCION DE PRORAMAS

INFORMACION DEL NIVEL DE

Debido a la emergencia por motivo del Covid-19, para evaluar el nivel de satisfaccion del
servicio al ciudadano se disefié una encuesta para ser aplicada de manera virtual, No. F-
GSC-8200-238,37-022, la cual se relaciona a continuacion.

Encuesta de Satisfaccion del Nivel del

Servicio

La Alcaldia de Bucaramanga desea conocer su nivel de satisfaccion frente a los programas/servicios

que ofrece la entidad, agradecemos su participacién.

* Obligatorio

Seccion

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL

NIVEL DEL SERVICIO

Versién: 1.0
Fecha aprobacidn: 11 de agosto de 2021

Piginatde




%Qbf
k]

" DEL CLIENTE

Alcaldia de
Bucaramanga

Codigo: F-GSC-8200-238,37-003

INFORME ANALISIS SATISFACCION

Versién: 0.0

Fecha Aprobacion: Diciembre-18-2017

Pagina 6 de 46

1

Tratamiento de Datos

He lefde y acepto las Politicas de Privacidad y Tratamiento de Datos Personales

(https:/Avwwe.bucaramanga.gov.co/autorizacion-de-tratamiento-de-datos-

personales/ (htt

gov.co/autorizacion-de-tratamiento-de-

ps://www bucaramanga,
datos-personales/)) Resolucién 340 https://www.bucaramanga.gov.co/wp-
Q:mten‘t{ uploads/2018/12/Resolucion-340-Dic-26-2018-y-Politica.pdf

() Acepto

() Mo Acepto

2

Seleccione la Fecha

Formato; d7M/AALA

3

Correo electronico

4

Usted accedio a: ©

") Servicio { Tramite y/o Procedimiento)

) Programa
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)

Si usted accedié a un servicio, con cual de las siguientes areas esta relacionado: *

Finanzas Pablicas

(_J Vive Digital- personal atendide

) Planeacion

() Sishen

{ ) Infraestructura
) Educacién

(} Valorizacién

_ Vive Digital- capacitaciones

Comisarias

() Desarrollo Sostenible

() Inspecciones

) Estratificacién Econdmica

) Proceso Técnico de Servicio

Interior
Gestion de la salud

Espacio Publico

6

Si usted accedio a un programa, seleccione cual: *

LGTBI, sustancias psicoactivas y minorias étnicas
Infancia y adolescencia
UMATA

Atencion integral a personas mayores

J Habitante de calle

L

Discapacidad
Mds familias en accion
Mujer equidad y género

UNDECO

) Victimas del Conflicto Armado-CAIV (Interior)
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() Plazas de Mercado (interiar}

T

iConsidera que el servicio (tramite/procedimiento) o programa que reqguirié cumplio
con los requisitos establecidos? Si su respuesta es NO por faver especifique *

() si

J No (Sea Explicito en el siquiente cuadro)

8

;Por qué? (Sea Explicito)

9

¢Recibid respuesta oportuna ante el servicio (tramite/procedimiento) o programa
solicitado por parte de la Alcaldia? Si su respuesta es NO, por favor especifique. *

¥ No

10

iPor qué? (Sea Explicito)
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"
A continuacion, en las preguntas encontrara los criterios para evaluar el nivel de
satisfaccién del servicio:
1: Malo, 2: Regular, 3: Bueno, 4: Muy Bueno, 5; Excelente

$Como califica la accesibilidad del servicio prestado via web? *

(D 1. Malo

("} 2. Reqular
() 3. Buenc

‘ 4. Muy Bueno

-

) 5. Excelente

12

Dado que su calificacién fue Malo o Regular per favor detallar cuales son los
aspectos que no fueron satisfactorios:

13

iComo califica en general la calidad del servicio recibido?

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

) 1.Malo

(_} 2 Regular
() 3 Bueno

) 4 Muy Bueno

{7} 5 Excelente

14

Dado que su calificacién fue Malo o Regular por favor detallar cuales son los
aspectos que no fueron satisfactorios:
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3. ANALISIS Y EVALUACION DE RESULTADOS

3.1 PROGRAMA-LGTBI, SUSTANCIAS PSICOACTIVAS Y MINORIAS ETNICAS

PREGUNTA NUMERO 1:

requisitos establecidos?
100% R ——
100%
20%
60%
0%

20%

0%
Si

1. Considera que el servicio (tramite o
procedimiento) que requirid cumplié con los

e

0%

NO

Se evidencia que en el programa -LGTBI, Sustancias Psicoactivas y Minorias Etnicas, los
servicios solicitados por los ciudadanos cumplen con los requisitos establecidos en un

100%, obteniendo un indice de satisfaccion del 100%.

ALTERNATIVA DE PORCENTAJE DE | PORCENTAJE DE SUBTOTAL
RESPUESTA RESPUESTA SATISFACCION
Sl 100% 100% 100%
NO 0% 0% 0%
INDICE DE SATISFACCION DE LA PREGUNTA 100%

PREGUNTA NUMERO 2

100%
80%
60%
40%
20%

0%

2. Recibid respuesta oportuna ante el servicio

(tramite/procedimiento) o programa
solicitado? por parte de la Alcaldia

|A
|
i
i
g

Sl

NO
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Se observa que la respuesta ante el programa -LGTBI, Sustancias Psicoactivas y Minorias

Etnicas, solicitada por los ciudadanos fue oportuna al 100%, por lo cual la calificacion del
indice de satisfaccion es del 100%.

ALTERNATIVA DE PORCENTAJE DE | PORCENTAJE DE SUBTOTAL
RESPUESTA RESPUESTA SATISFACCION
Sl 100% 100% 100%
NO 0% 0% 0%
INDICE DE SATISFACCION DE LA PREGUNTA 100%
PREGUNTA NUMERO 3:
3. éComo califica la accesibilidad del servicio
prestado via web?
EXCELENTE 0%
& MUYBUENO 0%
Q
S BUENO i e e T O0p ] -
g REGULAR 0%
MALO 0%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Segun la muestra determinada para el estudio de la accesibilidad del servicio prestado via
web en el programa -LGTBI, Sustancias Psicoactivas y Minorias Etnicas, se identificé que
el acceso es Bueno en un 100% y muestra un indice de satisfaccion del 50%. Es importante
mejorar el acceso via web de los ciudadanos con el fin de aumentar el nivel de satisfaccién
de los mismos al utilizar los servicios de la entidad.

ALTERNATIVA DE PORCENTAJE DE | PORCENTAJE DE SUBTOTAL
RESPUESTA RESPUESTA SATISFACCION
5 (Excelente) 0% 100% 0%
4 (Muy buenog) 0% 75% 0%
3 (Bueno) 100% 50% 50%
2 (Regular) 0% 25% 0%
1 (Malo) 0% 0% 0%

INDICE DE SATISFACCION DE LA PREGUNTA

50%
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PREGUNTA NUMERO 4:
4. iComo califica en general la calidad del servicio
recibido?
EXCELENTE 0%
5 MUY BUENO 0%
Q
S BUEND e b e L e OO
S REGULAR 0%
MALO 0%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

La respuesta dada por los ciudadanos en cuanto a la apreciacion general de la calidad del
servicio recibido en el programa -LGTBI, Sustancias Psicoactivas y Minorias Etnicas, es
Bueno en un 100%, con una calificacién del indice de satisfaccién del 50%. Se recomienda
tomar acciones para aumentar la percepcion del ciudadano y contribuir a la mejora continua.

PORCENTAJE | PORCENTAJE
ALTERNATIVA DE RESPUESTA DE DE SUBTOTAL
RESPUESTA |SATISFACCION
5 (Excelente) 0% 100% 0%
4 (Muy bueno) 0% 75% 0%
3 (Bueno) 100% 50% 50%
2 (Regular) 0% 25% 0%
1 (Malo) 0% 0% 0%
INDICE DE SATISFACCION DE LA PREGUNTA 50%

NIVEL DE SATISFACCION GENERAL DEL PROGRAMA LGTBI, SUSTANCIAS
PSICOACTIVAS Y MINORIAS ETNICAS

[ NIVEL DE SATISFACCION | 75% |
PROCESO GESTION DE ESPACIO PUBLICO
RTA 1 RTA 2 RTA 3 RTA 4
100% 100% 50% 50%
NIVEL DE SATISFACCION EN GENERAL 75%|

El nivel de satisfaccion del programa -LGTBI, Sustancias Psicoactivas y Minorias Etnicas
en la muestra aplicada para el avance del informe fue del 75%, lo que corresponde a un
nivel Muy Bueno; sin embargo se recomienda tomar acciones en los criterios de
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accesibilidad via web y calidad del servicio donde el ciudadano no se siente conforme y de
esta manera contribuir a la mejora continua del programa ofertado por la entidad y alcanzar
la meta propuesta en el indicador cuando se realice la evaluacion del nivel general de

satisfaccion del servicio.

3.2 PROGRAMA INFANCIA Y ADOLESCENCIA

PREGUNTA NUMERO 1:

100% T
80% 100% |
60%
40% ‘.
20% ?

0% |

!
|
|
|
!

Si

1. Considera que el servicio (tramite o
procedimiento) que requirié cumplié con los
requisitos establecidos?

0%

NO

Se evidencia que en el programa Infancia y Adolescencia, los servicios solicitados por los
ciudadanos cumplen con los requisitos establecidos al 100%, obteniendo un indice de

satisfaccion del 100%.

ALTERNATIVADE | PORCENTAJE DE | PORCENTAJE DE SUBTOTAL
RESPUESTA RESPUESTA SATISFACCION
Sl 100% 100% 100%
NO 0% 0% 0%
INDICE DE SATISFACCION DE LA PREGUNTA 100%
PREGUNTA NUMERO 2:

100% —
80% i 100%
60%
40%
20%

0%

S

2. Recibio respuesta oportuna ante el servicio
{trémite/procedimiento) o programa
solicitado? por parte de |a Alcaldia

0%

NO
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Se observa que la respuesta del programa Infancia y Adolescencia solicitada por los

ciudadanos fue oportuna en un 100%, por lo cual la calificacién del indice de satisfaccion
es del 100%.

ALTERNATIVA DE PORCENTAJE DE | PORCENTAJE DE SUBTOTAL
RESPUESTA RESPUESTA SATISFACCION
Si 100% 100% 100%
NO 0% 0% 0%
INDICE DE SATISFACCION DE LA PREGUNTA 100%

PREGUNTA NUMERO 3:

3. éCoémo califica la accesibilidad del servicio
prestado via web?

EXCELENTE 6%
MUY BUENO  69%

BUENO - 28% |

CALIFICACION

REGULAR 0%

MALO 0%

0% 202 40%

80% 100%

Segun la muestra determinada para el estudio de la accesibilidad del servicio prestado via
web en el programa Infancia y Adolescencia, se identificé que el acceso es excelente en
un 6%, muy bueno en un 69% y bueno en un 24%, mostrando un indice de satisfaccion
del 70%. Es importante mejorar el acceso via web de los ciudadanos con el fin de aumentar
el nivel de satisfaccion de los mismos al utilizar los servicios de la entidad.

ALTERNATIVA DE PORCENTAJE DE | PORCENTAJE DE SUBTOTAL
RESPUESTA RESPUESTA SATISFACCION

5 (Excelente) 6% 100% 6%
4 (Muy bueno) 69% 75% 52%
3 (Bueno) 24% 50% 12%
2 (Regular) 0% 25% 0%
1 (Malo) 0% 0% 0%

INDICE DE SATISFACCION DE LA PREGUNTA 70%
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PREGUNTA NUMERO 4:

CALIFICACION

EXCELENTE

MUY BUENO

BUENO

REGULAR

MALO

4. ¢{Como califica en general la calidad del servicio
recibido?
6%
72% |
21%
0%
0%
0% 20% 4P6 60% 80% 100%

La respuesta dada por el ciudadano en cuanto a la apreciacién en general de la calidad del
servicio recibido en el programa Infancia y Adolescencia es, Excelente 6%, Muy Bueno
72% y Bueno 21%, con una calificacion del indice de satisfaccion del 71%. Se recomienda
efectuar estrategias para aumentar la percepcion del servicio al ciudadano y contribuir a la

mejora continua.

ALTERNATIVA DE PORCENTAJE DE | PORCENTAJE DE SUBTOTAL
RESPUESTA RESPUESTA SATISFACCION

5 (Excelente) 6% 100% 6%
4 (Muy bueno) 72% 75% 54%
3 (Bueno) 21% 50% 11%
2 (Regular) 0% 25% 0%
1 (Malo) 0% 0% 0%

INDICE DE SATISFACCION DE LA PREGUNTA 1%

NIVEL DE SATISFACCION GENERAL DEL PROGRAMA INFANCIA Y
ADOLESCENCIA

NIVEL DE SATISFACCION | 85% |
PROCESO GESTION DE ESPACIO PUBLICO
RTA 1 RTA 2 RTA 3 RTA 4
100% 100% 70% 71%
NIVEL DE SATISFACCION EN GENERAL 85%
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El nivel de satisfaccion del programa Infancia y Adolescencia es del 85%, lo que
corresponde a un nivel Muy Bueno, se observa que el resultado esta por encima del 80%
meta establecida en el indicador del nivel de satisfaccion del proceso de gestion de servicio
a la ciudadania. Sin embargo, se hace necesario generar acciones que continden con la

mejora continua del programa.

3.3 PROGRAMA MAS FAMILIAS EN ACCION

PREGUNTA NUMERO 1:

100%

80% 92%

40%
208

0%
s

1. Considera que el servicio {tramite o
procedimiento) que requirid cumplié con los
requisitos establecidos?

8% .

NO

Teniendo en cuenta el comportamiento de la respuesta en cuanto al cumplimiento de los
requisitos establecidos en el programa Mas Familias en Accion, el 92% de los ciudadanos
respondioé que, si cumple con los requisitos y un 8% indicaron que no cumple, dando un

indice de satisfaccion del 92%.

ALTERNATIVADE | PORCENTAJE DE| PORCENTAJE DE SUBTOTAL
RESPUESTA RESPUESTA SATISFACCION
S 92% 100% 92%
NO 8% 0% 0%
INDICE DE SATISFACCION DE LA PREGUNTA 92%

PREGUNTA NUMERO 2:

100%

80%4

60%

40%

20%

0%

2. Recibid respuesta oportuna ante el servicio
(tramite/procedimiento) o programa solicitado?

por parte de la Alcaldia

22%

8%

NO
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Se observa que, en la respuesta dada ante el servicio solicitado por los ciudadanos en el
programa Mas Familias en Accién, el 92% respondi6 que, si fue oportunay el 8% respondié

que no fue oportuna, lo cual nos arroja un indice de satisfa

ccion del 92%.

ALTERNATIVA DE PORCENTAJE DE | PORCENTAJE DE SUBTOTAL
RESPUESTA RESPUESTA SATISFACCION
Sl 92% 100% 92%
NO 8% 0% 0%
INDICE DE SATISFACCION DE LA PREGUNTA 92%
PREGUNTA NUMERO 3:
3. ¢Como califica la accesibilidad del servicio
prestado via web?
EXCELENTE  @% |
= MUYBUENO 24%
g ilindg i dA%
S BUENO ol G duaie i B
- .
© REGULAR ‘ﬁ?ﬁ
MALO 0%
0% 20% 0% 60% 80% 100%

Segun la muestra determinada para el estudio de la accesibilidad del servicio prestado via

web, en el programa Mas Familias en Accion, en la opinién

de los ciudadanos se identifico

que es Excelente en un 9%, Muy Bueno en un 24%, Bueno en un 61% y Regular en un
6%, indicando un indice de satisfaccion del 59%. Es importante mejorar el acceso via web
de los ciudadanos con el fin de aumentar el nivel de satisfaccion de los mismos al utilizar

los servicios de la entidad.

ALTERNATIVA DE PORCENTAJE DE | PORCENTAJE DE SUBTOTAL
RESPUESTA RESPUESTA SATISFACCION
5 (Excelente) 9% 100% 9%
4 (Muy bueno) 24% 75% 18%
3 (Bueno) 61% 50% 30%
2 (Regular) 6% 25% 1%
1 (Malo) 0% 0% 0%
INDICE DE SATISFACCION DE LA PREGUNTA 59% g
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PREGUNTA NUMERO 4:

4. ¢Coémo califica en general la calidad del servicio
recibido?

EXCELENTE 9% |

MUY BUENO 28%

BUENO 54%

CALIFICACION

REGULAR 8% |
MALO 0%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

En la respuesta dada por los ciudadanos en cuanto a la apreciacién general de la calidad
del servicio recibido en el programa Mas Familias en Accién, el 9% respondié Excelente,
el 28% respondié Muy Bueno, el 54% Bueno y el 8% Regular, al generar el indice de
satisfaccion total de la pregunta nos da un resultado del 60%. Sin embargo, se recomienda
seguir mejorando la forma en que se presta el servicio a los ciudadanos con el fin de
aumentar el nivel de satisfaccién.

ALTERNATIVA DE PORCENTAJE DE | PORCENTAJE DE SUBTOTAL
RESPUESTA RESPUESTA SATISFACCION

5 (Excelente) 9% 100% 9%
4 (Muy bueno) 28% 75% 21%
3 (Bueno) 54% 50% 27%
2 (Regular) 8% 25% 2%
1 (Malo) 0% 0% 0%

INDICE DE SATISFACCION DE LA PREGUNTA 60%

NIVEL DE SATISFACCION GENERAL DEL PROGRAMAMAS FAMILIAS EN

ACCION.
| NIVEL DE SATISFACCION | 76% |
PROCESO GESTION DE ESPACIO PUBLICO
RTA 1 RTA 2 RTA 3 RTA 4
92% 92% 59% 60%
NIVEL DE SATISFACCION EN GENERAL 76%
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El nivel de satisfaccion del programa Mas Familias en Accion, en la muestra aplicada fue
del 76%, lo que comresponde a un nivel Muy Bueno, sin embargo, se considera de suma
importancia seguir trabajando en la mejora continua para lograr obtener el nivel de

satisfaccion deseado.

3.4 PROGRAMA HABITANTE DE CALLE

PREGUNTA NUMERO 1:

100% :
?

50% i 1
]
1

0%
Sl

1. Considera que el servicio (tramite o
procedimiento) que requirié cumplié con los
requisitos establecidos?

2%

NO

Se observa que, en cuanto al cumplimiento de los requisitos establecidos en el programa
Habitante de Calle, el 98% de los ciudadanos respondié que, si cumple con los requisitos y
un 2% indicaron que no cumple, dando un indice de satisfaccion del 98%.

ALTERNATIVA DE PORCENTAJE DE | PORCENTAJE DE SUBTOTAL
RESPUESTA RESPUESTA SATISFACCION
Sl 98% 100% 98%
NO 2% 0% 0%
INDICE DE SATISFACCION DE LA PREGUNTA 98%

PREGUNTA NUMERO 2:

100% ——
80% Lo o6% |
60% ;
40% ; |
20% ‘:

0% ’

sl

2. Recibié respuesta oportuna ante el servicio
(tramite/procedimiento) o programa
solicitado? por parte de la Alcaldia
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Se observa que la respuesta ante el servicio solicitado por los ciudadanos en el
Programa Habitante de Calle el 96% respondi6 que, si fue oportuna y el 4% respondio
que no lo fue, lo cual nos arroja un indice de satisfaccion del 96%.

ALTERNATIVA DE PORCENTAJE DE | PORCENTAJE DE SUBTOTAL
RESPUESTA RESPUESTA SATISFACCION
Sl 96% 100% 96%
NO 4% 0% 0%
INDICE DE SATISFACCION DE LA PREGUNTA 96%

PREGUNTA NUMERO 3:

3. éCémo califica la accesibilidad del servicio
prestado via web?

EXCELENTE [ 7 724% ]
‘é MUY BUENO T 22%
3 BUENO T si%
%’ REGULAR 13%
MALO 0%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Conforme a los resultados obtenidos, en relacién a la accesibilidad del servicio prestado via
web en el programa Habitante de Calle, el 24% de la poblacién manifesté que es Excelente,
el 22% indica que es Muy Bueno, 51% de la poblacion sefala que es Bueno y el 3%
contesta que es Regular, lo que nos indica un indice de satisfaccion del 67%, por tanto, es
recomendable mejorar el acceso via web a la ciudadania del programa con el fin de obtener
los niveles de satisfaccion esperados.

ALTERNATIVADE | PORCENTAJE DE | PORCENTAJE DE SUBTOTAL
RESPUESTA RESPUESTA SATISFACCION

5 (Excelente) 24% 100% 24%
4 (Muy bueno) 22% 75% 16%
3 (Bueno) 51% 50% 26%
2 (Regular) 3% 25% 1%
1 (Malo) 0% 0% 0%

INDICE DE SATISFACCION DE LA PREGUNTA 67%
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PREGUNTA NUMERO 4:

4. ¢Como califica en general la calidad del servicio
recibido?
EXCELENTE T = 36% |

=
S MUYBUENO [14%]
3 BUENO T nds%
L
g REGULAR B%

MALO | 1%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

La respuesta dada por los ciudadanos, en cuanto a la apreciacion general de la calidad del
servicio recibido en el programa Habitante de Calle es Excelente en un 36%, Muy bueno
en un 14%, Bueno en un 45%, Regular en un 3% y Malo en un 1%, arrojando un porcentaje
del indice de satisfaccion del 71%. Se recomienda tomar acciones para aumentar la
percepcion del ciudadano y contribuir a la mejora continua.

ALTERNATIVA DE PORCENTAJE DE | PORCENTAJE DE SUBTOTAL
RESPUESTA RESPUESTA SATISFACCION

5 (Excelente) 36% 100% 36%
4 (Muy bueno) 14% 75% 11%
3 (Bueno) 45% 50% 23%
2 (Regular) 3% 25% 1%
1 {(Malo) 1% 0% 0%

INDICE DE SATISFACCION DE LA PREGUNTA 71%

NIVEL DE SATISFACCION GENERAL DEL PROGRAMA HABITANTE DE CALLE

] NIVEL DE SATISFACCION 83% |
PROCESO GESTION DE ESPACIO PUBLICO
RTA 1 RTA 2 RTA 3 RTA 4
98% 96% 87% 71%
NIVEL DE SATISFACCION EN GENERAL 83%
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El nivel de satisfaccion del programa Habitante de Calle es del 83%, lo que corresponde a
un nivel Muy Bueno y se observa que este resultado esta por encima del 80% meta general
del nivel de satisfaccion esperado establecido en el indicador del proceso de Gestién de
Servicio a la Ciudadania.

3.5 PROGRAMA ATENCION INTEGRAL A PERSONAS MAYORES

PREGUNTA NUMERO 1:

100%

80%

60%

40%

20%

0%

1. Considera que el servicio (tramite o
procedimiento) que requirié cumplié con los

requisitos establecidos?

99%

L

S1

NO

Teniendo en cuenta el comportamiento de la respuesta en cuanto el cumplimiento de los
requisitos establecidos en el programa Atencién Integral a Personas Mayores, el 94% de
los ciudadanos respondié que, si cumple con los requisitos y el 6% que no cumple, por lo
tanto, el indice de satisfaccion es del 94%.

ALTERNATIVADE | PORCENTAJE DE | PORCENTAJE DE SUBTOTAL
RESPUESTA RESPUESTA SATISFACCION
SI 94% 100% 94%
NO 6% 0% 0%
INDICE DE SATISFACCION DE LA PREGUNTA 94%

PREGUNTA NUMERO 2:

100%

BO%

6086

A40%

2096

0%

2. Recibio respuesta oportuna ante el servicio
(tramite/procedimiento) o programa solicitado?

por parte de la Alcaldia

4%

St

.. B%

NO
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Se observa que la respuesta ante el servicio solicitado por los ciudadanos en el programa
Atencion Integral a Personas Mayores, si fue oportuna para el 94%, y no fue oportuna para
el 6% por lo cual la calificacion del indice de satisfaccion del 94%

ALTERNATIVA DE PORCENTAJE DE | PORCENTAJE DE SUBTOTAL
RESPUESTA RESPUESTA SATISFACCION
Sl 94% 100% 94%
NO 6% 0% 0%
INDICE DE SATISFACCION DE LA PREGUNTA 94%
PREGUNTA NUMERO 3:
3. éComo califica la accesibilidad del servicio
prestado via web?
EXCELENTE  33%
= MUYBUENO 32% |
g S s S
S BUENO | 28%
E:
S REGULAR 6%
MALO D%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Segun la muestra determinada para el estudio de la accesibilidad via web al programa
Atencion Integral a Personas Mayores se identific que el acceso es Excelente en un 33%,
Muy bueno en un 32%, Bueno en un 28% y Regular en un 6%, arrojando un indice de
satisfaccion del 73%. Es importante mejorar el acceso via web de los ciudadanos con el fin
de aumentar el nivel de satisfaccion de los mismos al utilizar los servicios de la entidad.

ALTERNATIVADE | PORCENTAJE DE | PORCENTAJE DE SUBTOTAL
RESPUESTA RESPUESTA SATISFACCION

5 (Excelente) 33% 100% 33%
4 (Muy bueno) 32% 75% 24%
3 (Bueno) 28% 50% 14%
2 (Regular) 6% 25% 1%
1 (Malo) 0% 0% 0%

INDICE DE SATISFACCION DE LA PREGUNTA 73%
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PREGUNTA NUMERO 4:

4. ¢Como califica en general la calidad del servicio
recibido?
EXCELENTE 42%

=z MUY BUEND 27%
S BUENO 25% |
g REGULAR | 5%

MALO | 1%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

La respuesta dada por el ciudadano en cuanto a la apreciacion general de la calidad del
servicio recibido a través del programa Atencién Integral a Personas Mayores fue
Excelente en un 42%, Muy Bueno en un 27%, Bueno en un 25%, Regular en un 5% y
Malo 1%, con un indice de satisfaccion del 76%, si bien el indice de satisfaccién se
encuentra dentro de la escala de Muy Bueno, se recomienda seguir mejorando en la
prestacion de servicio a los ciudadanos para alcanzar los niveles de satisfaccion esperados.

ALTERNATIVA DE PORCENTAJE DE | PORCENTAJE DE SUBTOTAL
RESPUESTA RESPUESTA SATISFACCION

5 (Excelente) 42% 100% 42%
4 (Muy bueno) 27% 75% 20%
3 (Bueno) 25% 50% 13%
2 (Regular) 5% 25% 1%
1 (Malo) 1% 0% 0%

INDICE DE SATISFACCION DE LA PREGUNTA 76%

NIVEL DE SATISFACCION GENERAL DEL PROGRAMA ATENCION INTEGRAL A
PERSONAS MAYORES

[ NIVEL DE SATISFACCION 84% ]
PROCESO GESTION DE ESPACIO PUBLICO
RTA 1 RTA 2 RTA 3 RTA 4
94% 94% 73% 76%
NIVEL DE SATISFACCION EN GENERAL 84%
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El indice de satisfaccion es del 84% en la muestra aplicada lo que corresponde a un nivel
Muy bueno en el programa Atencion Integral a Personas Mayores, se considera importante
seguir trabajando en la mejora continua para lograr obtener el nivel de satisfaccién deseado
y establecido en el indicador.

3.6 PROGRAMA VICTIMAS DEL CONFLICTO ARMADO - CAIV

PREGUNTA NUMERO 1:

100%

80%

60%

40%

20%

0%

1. Considera que el servicio (tramite o
procedimiento) que requirid cumplid con los
requisitos establecidos?

99%

1%

NO

Teniendo en cuenta el comportamiento de la respuesta en cuanto al cumplimiento de los
requisitos establecidos del servicio en el programa Victimas del Conflicto Armado, el 99%
de los ciudadanos respondié que, si cumple con los requisitos, y el 1% respondi6 que no
cumple con los requisitos, obteniendo como resultado un indice de satisfaccion del 99%.

ALTERNATIVA DE | PORCENTAJE DE | PORCENTAJE DE SUBTOTAL
RESPUESTA RESPUESTA SATISFACCION
S 99% 100% 99%
NO 1% 0% 0%
INDICE DE SATISFACCION DE LA PREGUNTA 99%
PREGUNTA NUMERO 2

100%

80%

6095

40%

2056

0%

2. Recibid respuesta oportuna ante el servicio
(tramite/procedimiento) o programa solicitado?
por parte de la Alcaldia

7%

s1

3%

NO
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Se observa que en la respuesta ante el servicio solicitado por los ciudadanos en el programa
Victimas del Conflicto Armado, un 97% dijo que fue oportuna, y un 3% dijo que no fue
oportuna, por lo cual se obtiene un indice de satisfaccion del 97%.

ALTERNATIVA DE PORCENTAJE DE | PORCENTAJE DE SUBTOTAL
RESPUESTA RESPUESTA SATISFACCION
Sl 97% 100% 97%
NO 3% 0% 0%
INDICE DE SATISFACCION DE LA PREGUNTA 97%
PREGUNTA NUMERO 3:
3. éCOmo califica la accesibilidad del servicio
prestado via web?
EXCELENTE SR e e
=z MUYBUENO 5%
3 =
é BUENO ~ 12% |
g’ REGULAR | 1%
MALO 0%
0% 20% 0% 60% 80% 100%

Segun la muestra determinada para el estudio de la accesibilidad via web, al programa
Victimas del Conflicto Armado, se identificd que el acceso es Excelente en un 82%, Muy
Bueno 5%, Bueno 12%, Regular 1% con un indice de satisfaccién del 92%.

ALTERNATIVA DE PORCENTAJE DE | PORCENTAJE DE SUBTOTAL
RESPUESTA RESPUESTA SATISFACCION

5 (Excelente) 82% 100% 82%
4 (Muy bueno) 5% 75% 3%
3 (Bueno) 12% 50% 6%
2 (Regular) 1% 25% 0%
1 (Malo) 0% 0% 0%

INDICE DE SATISFACCION DE LA PREGUNTA 92%
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PREGUNTA NUMERO 4:

4. ¢Como califica en general la calidad del servicio
recibido?
EXCELENTE  83% |

=z MUYBUENO 8% |
9
o a
g BUENO _ g% |
3 REGULAR 0%

MALO 0%

0% 20% 40% 60% BO% 100%

La respuesta dada por el ciudadano en cuanto a la apreciacion general de la calidad del
servicio recibido en el programa Victimas del Conflicto Armado es Excelente en un 83%,
Muy Bueno en un 8% y Bueno en un 9%, con una calificacién del indice de satisfaccion
del 93%.

ALTERNATIVADE | PORCENTAJE DE | PORCENTAJE DE SUBTOTAL
RESPUESTA RESPUESTA SATISFACCION

5 (Excelente) 83% 100% 83%
4 (Muy bueno) 8% 75% 6%
3 (Bueno) 9% 50% 5%
2 (Regular) 0% 25% 0%
1 (Malo) 0% 0% 0%

INDICE DE SATISFACCION DE LA PREGUNTA 93%

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

[ NIVEL DE SATISFACCION l 95% |
PROCESO GESTION DE ESPACIO PUBLICO
RTA 1 RTA 2 RTA 3 RTA 4
99% 97% 92% 93%
NIVEL DE SATISFACCION EN GENERAL 95%
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El nivel de satisfaccion del programa Victimas del Conflicto Armado es del 95% en la
muestra aplicada que corresponde a un nivel Muy bueno, lo que permite evidenciar que
este resultado es superior al 80% meta general del nivel de satisfaccién esperado y
establecido en el indicador, por lo cual se puede deducir que el ciudadano se encuentra
satisfecho con el programa.

3.7 PROGRAMA DISCAPACIDAD

PREGUNTA NUMERO 1:

100%

80%

60%

40%

20%

0%

1. Considera que el servicio (tramite o
procedimiento) que reguirié cumplié con los
requisitos establecidos?

70%

=l

30%

NO

Teniendo en cuenta el comportamiento de la respuesta en cuanto al cumplimiento de los
requisitos establecidos en el programa de Discapacidad, el 70% de los ciudadanos
respondieron que, si cumple, y el 30% de los ciudadanos respondieron que no cumple, con
lo cual se obtiene un indice de satisfaccion del 70%.

ALTERNATIVA DE PORCENTAJE DE | PORCENTAJE DE SUBTOTAL
RESPUESTA RESPUESTA SATISFACCION
Sl 70% 100% 70%
NO 30% 0% 0%
INDICE DE SATISFACCION DE LA PREGUNTA 70%

PREGUNTA NUMERO 2:

80%

G0O%

4096

20%

0%

2. Recibid respuesta oportuna ante el servicio
(tramite/procedimiento) o programa solicitado?

por parte de la Alcaldia

73%

Si

27% |

NO
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Se identifica que en la respuesta ante el servicio solicitado por los ciudadanos en el
programa de Discapacidad el 73% dijeron que fue oportuna, y el 27% de los ciudadanos
dijeron que no fue oportuna, por lo cual se califica con un indice de satisfaccion del 73%.
Se recomienda mejorar el tiempo de respuesta a las solicitudes que realiza el ciudadano
con el fin de aumentar el nivel de satisfaccion con el servicio prestado.

ALTERNATIVA DE PORCENTAJE DE | PORCENTAJE DE SUBTOTAL
RESPUESTA RESPUESTA SATISFACCION

Si 73% 100% 73%

NO 27% 0% 0%
INDICE DE SATISFACCION DE LA PREGUNTA 73%

PREGUNTA NUMERO 3:
3. ¢Como califica la accesibilidad del servicio
prestado via web?
EXCELENTE  14% |

= MUYBUENO . 30% |

3 . 30%

Q BUENO 32% |

3 REGULAR  25% |

MALO 0%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Segun la muestra determinada para el estudio de la accesibilidad del servicio prestado via
web en el programa de Discapacidad, se identificé que el acceso es Excelente en un 14%
Muy buena en un 30%, Bueno en un 32% y Regular en un 25%, lo cual nos indica un nivel
de satisfaccion del 58%. Se recomienda mejorar la accesibilidad via web de los servicios

ofrecidos al ciudadano.

ALTERNATIVA DE PORCENTAJE DE | PORCENTAJE DE SUBTOTAL
RESPUESTA RESPUESTA SATISFACCION

5 (Excelente) 14% 100% 14%
4 (Muy bueno) 30% 75% 22%
3 (Bueno) 32% 50% 16%
2 (Regular) 25% 25% 8%
1 (Malo) 0% 0% 0%

INDICE DE SATISFACCION DE LA PREGUNTA 58%
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PREGUNTA NUMERO 4:

CALIFICACION

EXCELENTE

MUY BUENO

BueNo ERE

REGULAR

MALO

4. ¢Como califica en general la calidad del servicio
recibido?
_ 16% |
< . 30%
 30% |
. 25% |
20% 40% 60% 80% 100%

0%

0%

La respuesta dada por los ciudadanos, en cuanto a la apreciacion general de la calidad del
servicio recibido en el programa de Discapacidad es Excelente en un 16%, Muy bueno en
un 30%, Bueno en un 30% y Regular en un 25%, arrojando un indice de satisfaccion del
59%. Se recomienda revisar y mejorar la forma en que se atiende a la ciudadania con el fin
de mejorar la percepcion del ciudadano con respecto al servicio prestado por la entidad.

ALTERNATIVA DE PORCENTAJE DE | PORCENTAJE DE SUBTOTAL
RESPUESTA RESPUESTA SATISFACCION

5 (Excelente) 16% 100% 16%
4 (Muy bueno) 30% 75% 22%
3 (Bueno) 30% 50% 15%
2 (Regular) 25% 25% 6%
1 (Malo) 0% 0% 0%

INDICE DE SATISFACCION DE LA PREGUNTA 59%

NIVEL DE SATISFACCION GENERAL DEL PROGRAMA DE DISCAPACIDAD

| NIVEL DE SATISFACCION - 65% |
PROCESO GESTION DE ESPACIO PUBLICO
RTA 1 RTA 2 RTA 3 RTA 4
70% 73% 58% 59%
NIVEL DE SATISFACCION EN GENERAL 65%
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El nivel de satisfaccién del programa de discapacidad fue del 65%, lo que corresponde a
un nivel Bueno, por lo cual se recomienda continuar trabajando en la mejora del servicio
prestado al ciudadano para lograr superar el nivel de satisfaccién deseado.

3.8 PROGRAMA PLAZAS DE MERCADO (INTERIOR)

PREGUNTA NUMERO 1:

100%

80%

60%

a40%

20%

0%

1. Considera que el servicio (tramite o
procedimiento) que requirié cumplié con los
requisitos establecidos?

S ]

St

NO

Se evidencia que en el programa Plazas de Mercado, los servicios solicitados por los
ciudadanos no cumplen con los requisitos establecidos en un 84%, obteniendo un indice
de satisfaccion del 16%, por lo cual se recomienda trabajar en el cumplimiento de los

requisitos de los ciudadanos.

ALTERNATIVA DE | PORCENTAJE DE | PORCENTAJE DE SUBTOTAL
RESPUESTA RESPUESTA SATISFACCION
Sl 16% 100% 16%
NO 84% 0% 0%
INDICE DE SATISFACCION DE LA PREGUNTA 16%
PREGUNTA NUMERO 2:

100%

80%

6026

40%

20%

0%

16%

2. Recibid respuesta oportuna ante el servicio
(tramite/procedimiento) o programa solicitado?
por parte de la Alcaldia

Sl

NO
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Se observa que la respuesta ante el servicio solicitado por los ciudadanos en el programa
Plazas de Mercado no es oportuna en un 84%, arrojando un indice de satisfaccion del 16%.
Se recomienda revisar el tiempo de respuesta a las solicitudes de los ciudadanos con el fin

de mejorar el servicio prestado por la entidad.

ALTERNATIVA DE PORCENTAJE DE | PORCENTAJE DE SUBTOTAL
RESPUESTA RESPUESTA SATISFACCION
Si 16% 100% 16%
NO 84% 0% 0%
INDICE DE SATISFACCION DE LA PREGUNTA 16%
PREGUNTA NUMERO 3:
3. ¢Como califica la accesibilidad del servicio
prestado via web?
EXCELENTE 0%
=z MUYBUENO  11% |
‘8 -
S BUENO [ . 58%
o REGULAR . 32% |
MALO 0%
0% 20% 0% 60% 80% 100%

Seguln la muestra determinada para el estudio de la accesibilidad del servicio prestado via
web en el Programa Plazas de Mercado, se identifico que el acceso es Muy Bueno en un
11%, Bueno en un 58%, Regular en un 32%, con un indice de satisfaccion del 45%. Se
recomienda mejorar el acceso via web de los ciudadanos que solicitan servicios de la
entidad con el fin de alcanzar los niveles de satisfaccion esperados.

ALTERNATIVA DE PORCENTAJE DE | PORCENTAJE DE SUBTOTAL
RESPUESTA RESPUESTA SATISFACCION
5 (Excelente) 0% 100% 0%
4 (Muy bueno) 11% 75% 8%
3 (Bueno) 58% 50% 29%
2 (Regular) 32% 25% 8%
1 (Malo) 0% 0% 0%

INDICE DE SATISFACCION DE LA PREGUNTA

45%
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PREGUNTA NUMERO 4:

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

EXCELENTE 0%
= MUYBUENO — 11% |
g .
(=}
S BUENO 2% |
2 :
Ay REGULAR ; : A T 68%

MALO 0%
0% 20% 0% 60% 80% 100%

La respuesta dada por el ciudadano en cuanto a la apreciacion general de la calidad del
servicio recibido en el Programa Plazas de Mercado es, Muy Bueno en un 11%, Bueno en
un 21% y Regular en un 68%, con una calificacion del indice de satisfaccion del 36%. Se
recomienda mejorar la calidad del servicio prestado a la ciudadania con el fin de aumentar
el nivel de satisfaccion del ciudadano.

ALTERNATIVA DE | PORCENTAJE DE | PORCENTAJE DE SUBTOTAL
RESPUESTA RESPUESTA SATISFACCION

5 (Excelente) 0% 100% 0%
4 (Muy bueno) 11% 75% 8%
3 (Bueno) 21% 50% 11%
2 (Regular) 68% 25% 17%
1 (Malo) 0% 0% 0%

INDICE DE SATISFACCION DE LA PREGUNTA 36%

NIVEL DE SATISFACCION GENERAL DEL PROGRAMA PLAZAS DE MERCADO

| NIVEL DE SATISFACCION | 28% ]
PROCESO GESTION DE ESPACIO PUBLICO
RTA 1 RTA 2 RTA 3 RTA 4
16% 16% 45% 36%

NIVEL DE SATISFACCION EN GENERAL 28%
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El nivel de satisfaccion es del 28%, lo que corresponde a un nivel Regular en el Programa
Plazas de Mercado, lo cual indica que debe trabajar constantemente en la mejora del
servicio ofrecido a los ciudadanos. Se evidencia que este resultado es muy inferior al 80%,
meta general del nivel de satisfaccion esperado en los resultados arrojados. Se recomienda
implementar acciones de mejora que contribuyan a un mejor servicio.

3.9 PROGRAMA MUJER, EQUIDAD Y GENERO

PREGUNTA NUMERO 1:

1. Considera que el servicio (tramite o procedimiento)

que requirio cumplié con los requisitos establecidos?

100% e
‘ 100% |
80% : |
60% ; E
40%
20% * |
£ | 0%

0%
| NO

Se determina que los ciudadanos consideran que el servicio del programa Mujer, Equidad
y Género cumplié al 100% con los requisitos establecidos, por lo cual, su indice de
satisfaccion es del 100%.

ALTERNATIVADE | PORCENTAJE DE [ PORCENTAJEDE | o oo
RESPUESTA RESPUESTA SATISFACCION
Si 100% 100% 100%
NO 0% 0% 0%

INDICE DE SATISFACCION DE LA PREGUNTA 100%
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PREGUNTA NUMERO 2:

2. Recibid respuesta oportuna ante el servicio
(tramite/procedimiento) o programa solicitado? por
parte de la Alcaldia

100% e
80% 100% ’
60% | f
40% ; }
0 i‘ | 0%
0% ! :
S| NO

Se observa que el 100% de los ciudadanos encuestados manifiestan que la respuesta ante
el servicio solicitado en el programa Mujer, Equidad y Género, es oportuna, con un indice
de satisfaccion del 100%.

ALTERNATIVA DE PORCENTAJE DE | PORCENTAJE DE SUBTOTAL
RESPUESTA RESPUESTA SATISFACCION
S 100% 100% 100%
NO 0% 0% 0%
INDICE DE SATISFACCION DE LA PREGUNTA 100%

PREGUNTA NUMERO 3

3. éComo califica la accesibilidad del servicio
prestado via web?

EXCELENTE 6%
MUY BUENO s - aRa ]

BUENO SN o]

CALIFICACION
{

REGULAR 0%

MALO 0%

0% 20% 40% 60% 80% 100%




e
e INFORME ANALISIS SATISFACCION
i DEL CLIENTE

Atcaldia de
Bucaramanga

Codigo: F-GSC-8200-238,37-003

Versién: 0.0

Fecha Aprobacién: Diciembre-18-2017

Pagina 36 de 46

Segun la muestra determinada para el estudio de la accesibilidad del servicio prestado via
web en el programa Mujer, Equidad y Género, se identifico que el acceso es, Excelente en
un 6%, Muy Bueno en un 55% y Bueno en un 39%, indicando un indice de satisfaccion
del 67%; se recomienda continuar trabajando en la mejora del acceso via web para las

solicitudes de los ciudadanos.

ALTERNATIVA DE PORCENTAJE DE | PORCENTAJE DE SUBTOTAL
RESPUESTA RESPUESTA SATISFACCION
5 (Excelente) 6% 100% 6%
4 (Muy bueno) 55% 75% 41%
3 (Bueno) 39% 50% 19%
2 (Regular) 0% 25% 0%
1 (Malo) 0% 0% 0%
INDICE DE SATISFACCION DE LA PREGUNTA 67%
PREGUNTA NUMERO 4:
4. ¢Como califica en general la calidad del servicio
recibido?
EXCELENTE  20% |
= MUYBUENO 48% |
z : _48%
é BUENO 42%
3 REGULAR 0%
MALO 0%
0% 20% a0% 60% B(rs 100%

La respuesta dada por el ciudadano en cuanto a la apreciacion general de la calidad del
servicio recibido en el Programa Mujer, Equidad y Género es, Excelente en un 10%, Muy
Bueno en un 48% y Bueno en un 42%, con una calificacién en el indice de satisfaccion del
67%. Se recomienda tomar acciones para aumentar la percepcion del ciudadano y

contribuir a la mejora continua.

ALTERNATIVA DE PORCENTAJE DE | PORCENTAJE DE SUBTOTAL
RESPUESTA RESPUESTA SATISFACCION

5 (Excelente) 10% 100% 10%
4 (Muy bueno) 48% 75% 36%
3 (Bueno) 42% 50% 21%
2 (Regular) 0% 25% 0%
1 (Malo) 0% 0% 0%

INDICE DE SATISFACCION DE LA PREGUNTA 67%
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NIVEL DE SATISFACCION GENERAL DEL. PROGRAMA MUJER, EQUIDAD Y

GENERO
| NIVEL DE SATISFACCION ] 33% |
PROCESO GESTION DE ESPACIO PUBLICO
RTA 1 RTA 2 RTA 3 RTA 4
100% 100% 87% 67%
NIVEL DE SATISFACCION EN GENERAL 83%

El nivel de satisfaccion del programa Mujer, Equidad y Género en la muestra aplicada para
el presente informe es del 83%, lo que corresponde a un nivel Muy Bueno; sin embargo,
se recomienda tomar acciones en la accesibilidad del servicio prestado via web y a la
calidad en la prestacion del servicio, garantizando de esta manera la mejora continua del

programa.

3.10 PROGRAMA UNDECO

PREGUNTA NUMERO 1:

100%

80%

60%

40%

20%

0%

1. Considera que el servicio (tramite o
procedimiento) que requirié cumplid con los
requisitos establecidos?

67%

s

33%

NO

Se observa que el 67% de los ciudadanos consideran que los tramites o procedimientos en
el programa UNDECO, cumplen con los requisitos establecidos, y 33% de los ciudadanos
consideran que no se cumple con los requisitos establecidos, por lo cual se califica con un
indice de satisfaccion del 67%.
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ALTERNATIVA DE PORCENTAJE DE | PORCENTAJE DE SUBTOTAL
RESPUESTA RESPUESTA SATISFACCION
Si 67% 100% 67%
NO 33% 0% 0%
INDICE DE SATISFACCION DE LA PREGUNTA 67%

PREGUNTA NUMERO 2:

100%

80%

60%

40%

20%

0%

67%

2. Recibid respuesta oportuna ante el servicio
(tramite/procedimiento) o programa solicitado?
por parte de la Alcaldia

Sl

33%

NO

Se determina que el 67% de los ciudadanos consideran que el tiempo de respuesta en el
programa UNDECO es oportuno, y el 33% de los ciudadanos considera que no es oportuno,
reflejando un indice de satisfaccion del 67%. Se recomienda mejorar los tiempos de
respuesta a las solicitudes de los ciudadanos con el fin de mejorar el servicio ofrecido por

el programa.
ALTERNATIVA DE | PORCENTAJE DE | PORCENTAJE DE SUBTOTAL
RESPUESTA RESPUESTA SATISFACCION
Sl 67% 100% 67%
NO 33% 0% 0%
INDICE DE SATISFACCION DE LA PREGUNTA 67%
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PREGUNTA NUMERO 3:

EXCELENTE

CALIFICACION

MUY BUENO

BUENO

REGULAR

MALO

3. éComo califica la accesibilidad del servicio

prestado via web?

7%

R

0%

0% 20% 40%

50% |

60% 80%

100%

Segun la muestra determinada para el estudio de la accesibilidad del servicio prestado via
web en el programa UNDECO, se identificé que el acceso es Excelente en un 17%, Muy
Bueno en un 50%, Bueno en un 17% y Regular en un 17%, mostrando un indice de
satisfaccion del 67%. Se recomienda revisar y mejorar la accesibilidad via web de los
servicios ofrecidos por el programa UNDECO.

ALTERNATIVA DE PORCENTAJE DE | PORCENTAJE DE SUBTOTAL
RESPUESTA RESPUESTA SATISFACCION
5 (Excelente) 17% 100% 17%
4 (Muy bueno) 50% 75% 38%
3 (Bueno) 17% 50% 8%
2 (Regular) 17% 25% 4%
1 (Malo) 0% 0% 0%
INDICE DE SATISFACCION DE LA PREGUNTA 67%
PREGUNTA NUMERO 4:
4. (Como califica en general la calidad del servicio
recibido?
EXCELENTE A% |
= MUYBUEND |  33% |
3 = _33% |
g BUENO i . 33%
E A AT
S REGULAR 179% |
MALO 0%
0% 20% 40% 60% 80% 100%




Cadigo: F-GSC-8200-238,37-003

&4 X
j@? INFORME ANALISIS SATISFACCION | Version: 0.0
DEL CLIENTE Fecha Aprobacién: Diciembre-18-2017

lcald

Alcaldia de
Bucaramanga

Pagina 40 de 46

La respuesta dada por los ciudadanos en cuanto a la apreciacion general de la calidad del
servicio recibido en el programa UNDECO, es Excelente en un 17%, Muy bueno en un
33%, Bueno en un 33% y Regular en un 17%, con un indice de satisfaccién del 63%. Se
recomienda tomar acciones para aumentar la percepcién del ciudadano y contribuir a Ia
mejora continua.

ALTERNATIVA DE PORCENTAJE DE | PORCENTAJE DE SUBTOTAL
RESPUESTA RESPUESTA SATISFACCION

5 (Excelente) 17% 100% 17%
4 (Muy bueno) 33% 75% 25%
3 (Bueno) 33% 50% 17%
2 (Regular) 17% 25% 4%
1 (Malo) 0% 0% 0%

INDICE DE SATISFACCION DE LA PREGUNTA 63%

NIVEL DE SATISFACCION GENERAL DEL PROGRAMA UNDECO

| NIVEL DE SATISFACCION | 66% |
PROCESO GESTION DE ESPACIO PUBLICO
RTA 1 RTA 2 RTA 3 RTA 4
67% 67% 67% 63%
NIVEL DE SATISFACCION EN GENERAL 66%

El nivel de satisfaccion en el programa UNDECO en la muestra aplicada es del 66%, lo
que corresponde a un nivel de satisfaccion Bueno, sin embargo, se recomienda tomar
acciones que permitan mejorar la percepcion del ciudadano y contribuir a la mejora
continua del programa.
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3.11 PROGRAMA UMATA

PREGUNTA 1.
1. Considera que el servicio (tramite o procedimiento) que
requirio cumplio con los requisitos establecidos?
100% e
80% 200
60%
{ |
40% =
20% |
! 0%
0%
sl NO

Se evidencia que en el programa UMATA, los servicios solicitados por los ciudadanos
cumplen con los requisitos establecidos en un 100%, obteniendo un indice de satisfaccion

del 100%
ALTERNATIVADE | PORCENTAJE DE| PORCENTAJE DE SUBTOTAL
RESPUESTA RESPUESTA SATISFACCION
SI 100% 100% 100%
NO 0% 0% 0%
INDICE DE SATISFACCION DE LA PREGUNTA 100%
PREGUNTA 2.

de la Alcaldia

100% Frr
0% 1 100%
60%
40% ! |
20%

Sl

2. Recibio respuesta oportuna ante el servicio
(tramite/procedimiento) o programa solicitado? por parte

0%

NO
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Se identifica que en la respuesta ante el servicio solicitado por los ciudadanos en el
programa UMATA, el 100% de los encuestados manifestaron que fue oportuna, por lo cual
se obtiene un indice de satisfaccion del 100%.

ALTERNATIVA DE PORCENTAJE DE | PORCENTAJE DE SUBTOTAL
RESPUESTA RESPUESTA SATISFACCION
S 100% 100% 100%
NO 0% 0% 0%
INDICE DE SATISFACCION DE LA PREGUNTA 100%

PREGUNTA 3.

3. éCémo califica la accesibilidad del servicio prestado via
web?

EXCELENTE 0%

5 MUY BUEND S e e e e e T Oy
(@]
S BUENO 0%
e
g REGULAR 0%
MALO 0%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Segun la muestra determinada para el estudio de la accesibilidad del servicio prestado via

web en el programa UMATA, se identifico que el acceso es Muy Bueno en un 100% y
muestra un indice de satisfaccion del 75%.

ALTERNATIVA DE PORCENTAJE DE | PORCENTAJE DE SUBTOTAL
RESPUESTA RESPUESTA SATISFACCION

5 (Excelente) 0% 100% 0%
4 (Muy bueno) 100% 75% 75%
3 (Bueno) 0% 50% 0%
2 (Regular) 0% 25% 0%
1 (Malo) 0% 0% 0%

INDICE DE SATISFACCION DE LA PREGUNTA 75%
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PREGUNTA 4.
4. éComo califica en general la calidad del servicio
recibido?
EXCELENTE 0%
3 MUYBUENO R e e ]
o
S BUENO 0%
g REGULAR 0%
MALO 0%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

La respuesta dada por el ciudadano en cuanto a la apreciacién general de la calidad del
servicio recibido en el programa UMATA, es Muy Bueno en un 100%, con una calificacion
del indice de satisfaccion del 75%.

ALTERNATIVA DE | PORCENTAJE DE | PORCENTAJE DE SUBTOTAL
RESPUESTA RESPUESTA SATISFACCION

5 (Excelente) 0% 100% 0%
4 (muy bueno) 100% 75% 75%
3 (Bueno) 0% 50% 0%
2 (Regular) 0% 25% 0%
1 (Malo) 0% 0% 0%

INDICE DE SATISFACCION DE LA PREGUNTA 75%

NIVEL DE SATISFACCION GENERAL DEL PROGRAMA UNDECO

| NIVEL DE SATISFACCION | 88% |
PROCESO GESTION DE ESPACIO PUBLICO
RTA 1 RTA 2 RTA 3 RTA 4
100% 100% 75% 75%
NIVEL DE SATISFACCION EN GENERAL 88%

El nivel de satisfaccion en el programa UMATA en la muestra aplicada es del 88%, lo que
corresponde a un nivel de satisfaccion Muy bueno, sin embargo, se recomienda tomar
acciones en la accesibilidad del servicio prestado via web y en la calidad del servicio
prestado, para de esta manera contribuir a la mejora continua del programa.
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4. ANALISIS GLOBAL POR PREGUNTA EN CADA PROGRAMA

A continuacion, se presenta el cuadro de analisis global del porcentaje del indice de
satisfacciéon de las preguntas para cada programa.

RESLN I RREGUNTA 2 PREGUNTA3 | PREGUNTA 4
Considera que Recibio respuesta . A
feas A ¢(Cbémo califica | ¢Como califica o
servicio (tramite o oportuna ante el Ia accosibilidad ah Goneralls Yo
PROGRAMAS - DESARROLLO SOCIAL procedimiento) que servicio dalaciicio calgi dad dal nivel de
requirié cumplié con | (tramite/procedimiento) atads via aervicio satisfaccién

los requisitos o programa solicitado? P web? recibido?

establecidos? por parte de la Alcaldia
lé.g?;E;ls sustancias psicoactivas y minorias 100% 100% 50% 50% 75%
Infancia y adolescencia 100% 100% 70% 1% 85%
Mas familias en accién 92% 92% 59% 60% 76%
Habitante de Calle 98% 96% 67% 71% 83%
Adulto Mayor 94% 94% 73% 76% 84%
Victimas del Conflicto Armado-CAIV (Interior) 99% 97% 92% 93% 95%
Discapacidad 70% 73% 58% 59% 65%
Plazas de Mercado (Interior) 16% 16% 45% 36% 28%
Mujer equidad y género 100% 100% 67% 67% 83%
UNDECO 67% 67% 67% 63% 66%
UMATA 100% 100% 75% 75% 88%

5. ANALISIS GLOBAL DEL NIVEL DE SATISFACCION DE LOS PROGRAMAS

En el presente informe del nivel de satisfaccién de los diferentes programas, se refleja un
nivel de satisfaccion del 82.64%, ubicandolo dentro el rango Muy Bueno de acuerdo con la
escala de medicién establecida en el manual para la evaluacién del nivel de satisfaccion.

%

(1]
PROGRAMAS - DESARROLLO NIVEL DE PAgg’gg?g_o” SATISFACCION
COMUNITARIO SATISFACCION TOTAL DE GENERAL
ENCUESTAS

LGTBI, sustancias psicoactivas y minorias

étnicas 75% 0,2% 0,12%
Infancia y adolescencia 85% 27,2% 23%
Mas familias en accion 76% 16,2% 12,26%
Habitante de Calle 83% 14,3% 11,80%
Atencion integral a personas mayores 84% 22.0% 18,51%
Victimas del Conflicto Armado-CAlV (interior) 95% 12,1% 11,54%
Discapacidad 65% 3,5% 2,27%
Plazas de Mercado (Interior) 28% 1,5% 0,42%
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Mujer equidad y género 83% 2,5% 2,05%
UNDECO 66% 0,5% 0,31%
UMATA 88% 0,1% 0,07%
NIVEL DE SATISFACCION GENERAL 75% 82,64%
En la siguiente grafica se evidencia el indice de satisfaccion de cada programa:
NIVEL DE SATISFACCION
uMATA Eee 179 88% |
UNDECO [ 66% |
Mujer equidad y género SR e e e 0]
Plazas de Mercado (Interior) 2@
Discapacidad 65% 1
Victimas del Conflicto Armado-CAIV (Interior) —_95% ]
Atencidn integral a personas mayores L ﬂ!}_ﬁj
Habitante de Calle 7 = 83% |
Mads familias en accién T AR 2 Ty 1 4
Infancia y adolescencia = 85% |
LGTBI, sustancias psicoactivas y minorfas étnicas — 75% |
0% 2026 40% 60% 80% 100%

A continuacién, se evidencia el nimero de encuestas aplicadas en cada programa
durante el afio 2021 y asi completar la totalidad anual para realizar la evaluacién del
informe del nivel de satisfaccion general de los programas de la Alcaldia de

Bucaramanga:
ENCUESTAS ENCUESTAS
PROGRAMAS - DESARROLLO COMUNITARIO REQUERIDAS | APLICADAS EN
ANUAL EL ANO 2021
LGTBI, sustancias psicoactivas y minorias étnicas 1 2
Infancia y adolescencia 336 343
Mas familias en accidn 196 205
Habitante de Calle 179 181
Atencion integral a personas mayores 141 278
Victimas del Conflicto Armado-CAIV (Interior) 130 153
Discapacidad 41 44
Plazas de Mercado (Interior) 14 19
Mujer equidad y género 22 31
UNDECO 6 6
UMATA 2 1
TOTAL 1068 1263
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6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

1. En el afio 2021 se realizaron 1263 encuestas, completando el numero requerido
segln lo establecido para contingencia de 1067 encuestas anuales, segun el
manual para la evaluacion del nivel de satisfaccion del servicio codigo M-GSC-8200-
170-001.

2. Los programas Infancia y Adolescencia; Habitante de Calle; Atencién Integral a
Personas Mayores; Victimas del Conflicto Armado; Mujer, equidad y género y
UMATA obtuvieron un indice de satisfaccién por encima del 80%, el cual es la meta
del indicador establecida en el proceso de Gestion de Servicio a la Ciudadania para
la vigencia 2021, por cuanto se hace necesario continuar con las buenas préacticas
realizadas en los programas y evidenciar el factor comun de excelencia y aplicarlos
en los demas programas.

3. Los Programas UNDECO; Plazas de Mercado y Discapacidad obtuvieron un indice
de satisfaccion general por debajo del 75%, por lo que se hace necesario generar
acciones correctivas con el fin de mejorar el servicio prestado a la ciudadania por
estos programas.

4. Los programas Mas Familias en Accion y LGTBI, Sustancias Psicoactivas y Minorias
Etnicas, si bien obtuvieron un nivel de satisfaccion suficiente para no generar
mejoras correctivas (75%), no alcanzaron la meta del indicador establecido en el
proceso de Gestion de Servicio a la Ciudadania para la vigencia 2021 la cual es del
80%. Por lo que se recomienda generar acciones que permitan mejorar la calidad
del programa.

5. El programa Plazas de mercado, obtuvo un indice de satisfaccion del 28% estando
por debajo del 80%, siendo la meta general del nivel de satisfaccion establecida en
el manual para la evaluacion del nivel de satisfaccion del servicio;, se deben
establecer las acciones correspondientes para mejorar el nivel de desempefio del
programa y la atencion al usuario, con la finalidad de contribuir en la mejora continua
de la entidad.

6. Es importante identificar cada una de las causas y/o razones por las cuales la
poblacion se inclind por las respuestas negativas en el servicio recibido, esto con el
fin de analizar y realizar retroalimentacion y generar acciones y estrategias de
mejora, logrando aumentar la satisfaccion de la poblacién.

7. Por dltimo es importante precisar que el Pareto de los programas prestados por la
alcaldia de Bucaramanga del punto 3 “accesibilidad a la web” muestra un indice de
satisfaccion bastante bajo, siendo el punto algido en el porcentaje del nivel de
satisfaccién de los programas lo que conlleva a la generacion de acciones
correctivas.
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