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[ 2. METODOLOGIA APLICADA

De acuerdo con lo establecido en el Manual M-GSC-8200-170-001, para la evaluacion del
nivel de satisfaccion del servicio, se aplicé la metodologia en contingencia y en el siguiente
informe se presenta la medicién del nivel de satisfacciéon en cada uno de los servicios

ofrecidos por la Alcaldia de Bucaramanga.
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2.1 OBJETIVO

Identificar el nivel de satisfaccion de los ciudadanos sobre los servicios (tramites o
procedimientos) ofrecidos por la Alcaldia de Bucaramanga durante el segundo semestre de
202, con el fin de medir y analizar los datos recopilados mediante las encuestas aplicadas.

2.1.1 OBJETIVOS ESPECIFICOS

+ Determinar si la solicitud del servicio cumple con los requisitos
(caracteristicas de calidad) establecidos.
¢+ Analizar la accesibilidad del servicio via web.

+ Determinar la percepcion general del usuario sobre la calidad del servicio
recibido.

+ Verificar que la respuesta sea oportuna ante el servicio solicitado

2.2 ALCANCE

Tabular y analizar la informacién recopilada a través de las encuestas aplicadas a los
ciudadanos que hicieron uso de los servicios ofrecidos por la Alcaldia de Bucaramanga
durante la vigencia 2021 para obtener el indice del nivel de satisfaccion.

2.3 METODOLOGIA

Esta investigacién se realiza por medio de un muestreo estratificado y un tamafio de
muestra establecido de 1067 encuestas semestrales de acuerdo con el Manual para la
evaluacion del nivel de satisfaccién del servicio M-GSC-8200-170-001, aplicandose 1436
durante el afio 2021. Asimismo, se aplicaron 360 encuestas para evaluar el nivel de
satisfaccion del servicio en el centro de atencién municipal especializado CAME.

Las encuestas fueron realizadas en los diferentes servicios (tramites y procedimientos) de
la siguiente manera:
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NUMERO DE
CANTIDAD | FRACCION | NUMERO DE | ENCUESTAS
PROCESO/AREA SEMESTRAL DE ENCUESTAS | APLICADAS
MUESTREO |REQUERIDAS| 2DO SEM-
2021
FINANZAS PUBLICAS 109097 48,77% 520 523
VIVE DIGITAL - PERSONAL
ATENDIDO 45768 20,46% ik 224
PLANEACION 20202 9,03% 96 107
SISBEN 12498 5,69% 60 72
INFRAESTRUCTURA 9408 4.21% 45 45
EDUCACION 6414 2,87% 31 75
VALORIZACION 4800 2,15% 23 23
VIVE DIGITAL — CAPACITACIONES 4134 1,85% 20 195
COMISARIAS 4128 1,85% 20 23
DESARROLLO SOSTENIBLE 3966 1,77% 19 20
INSPECCIONES 1290 0,58% 6 19
ESTRATIFICACION ECONOMICA 630 0,28% 3 5
PROCESO TECNICO SERVICIO 468 0,21% 2 56
INTERIOR 438 0,20% 2 17
GESTION DE LA SALUD 294 0,13% 1 19
ESPACIO PUBLICO 174 0,08% 1 13
SUBTOTAL 223709 100% 1067 1436
CAME 300 360
TOTAL 1367 1796

Fuente: Elaboracion propia

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% - <50% Regular
<25% Malo

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

De acuerdo con lo establecido en el Manual, en los resultados que den por debajo del 75%

se debera establecer una accién correctiva.

La metodologia a utilizar para conocer el indice de satisfaccién es la siguiente:
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1. Se tendra que sacar el porcentaje de cada respuesta, esto 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.

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 SATISEACCION
1 (MALO) 0%
2 (REGULAR) 25%
0,
RESPUESTA CALIFICATIVAS B (BUENO) e
4 (MUY BUENO) 75%
5 (EXCELENTE) 100%
si 100%
DICOTOMICAS 2
NO 0%
INMEDIATO MENOR A 5 MIN 100%
MAYOR IGUAL A 5 MIN- _—
MENOR A 10 MIN .
RESPUESTA MULTIPLE*
MAYOR IGUAL A 10 MIN- so%
MENOR A 20 MIN ’
MAYOR IGUAL A 20 MIN- A 30 s6ig
MIN
MAS DE 30 MIN 0%

*En el porcentaje de peso en cada una de las respuestas se aplicara un intervalo de 25, teniendo en cuenta
que las opciones de respuesta son 5, como se encuentra el formulario de encuesta F-GSC-8200-238-37-05.

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.
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3. Se debe multiplicar el porcentaje de cada respuesta realizada en el paso1, 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 satisfaccién 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 dltimo, 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.

2.4 INSTRUMENTOS PARA LA TOMA DE INFORMACION DEL NIVEL DE
SATISFACCION DE LOS SERVICIOS

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

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL  [Raadit
NIVEL DEL SERVICIO Fecha aprobacién: 31 de agosto de 2021

Pagina 1 de 1

Tratamiento de Datos

He leida y acepto lss Politicas de Privacdad y Tratamiento d' Datos Personales
(hitps://www bucaramanga.goy.co/. = -de-
Resolucion 340 hitps://www.bucaramangs.gov.co/wp- carstgngfggp_}!cgds.{zc}}8312¢‘Reso!ucngn-
340-Dic-26-2018-y-Politica.pdf
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7

Seleccione la Fecha

3

Correo electronico

4

Usted accedio a: *

"\? Servicio [ Tramite y/o Procedimiento)

{

__/ Programa

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

Finanzas Pdblicas

Vive Digital- personal atendido

Planeacion

; Sishen

} Infraestructura

Educacion

Valorizacion

Vive Digital- capacitaciones

) Comisarias

Desarrollo Sostenible

Inspecciones

Estratificacion Economica

i Proceso Técnico de Servicio
/ Interior

) Gestién de 1a salud

Espacio Publico
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6

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

Y &

() No (Sea Explicito en el siguiente cuadro}
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3

:Por queé? (Sea Explicito)

9

¢Recibio 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

¢Por qué? (Sea Explicito)
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11

A continuacion, en las preguntas encontrara los criterios para evaluar el nivel de
satistaccion del servicio:
1: Malo, 2: Regular, 3: Bueno, 4: Muy Bueno, 5: Excelente

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

() 1 Malo

() 2 Regular
() 3. 8uenc

() 4 Muy Bueno

N
(

() S Excelente

12

Dado que su calificacion fue Malo o Regular por favor detallar cuales son los
aspectos que no fueron satisfactorios:
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¢Como califica en general la calidad del servicio recibido?

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

) 1 Malo

() 2 Regutar

() 3 Bueno

(J 4 Muy Bueno

P
{

\j 5 Excelente

14

Dado que su calificacion 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

Se consideran servicios todos los procedimientos y tramites ofrecidos por la entidad,
definicion que se tendra en cuenta en el analisis que se va a plantear a continuacion.

3.1 FINANZAS PUBLICAS

PREGUNTA NUMERO 1:

100%

80% i 94%

HAUSINC

60%
40% |
20%

0%

Sl

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

w—— .

NO

Teniendo en cuenta el comportamiento de la respuesta en cuanto el cumplimiento de los
requisitos establecidos del servicio en el proceso finanzas publicas, el 94% de los
ciudadanos respondi6 que SI cumple con los requisitos y el 6% respondio que NO cumple,

lo cual genera un indice de satisfaccion del 94%.

ALTERNATIVA DE

PORCENTAJE DE

PORCENTAJE DE

RESPUESTA RESPUESTA SATISFACCION | SUBTOTAL
S| 94% 100% 94%
NO 6% 0% 0%

INDICE DE SATISFACCION DE LA PREGUNTA

94%
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PREGUNTA NUMERO 2:
2. Recibi6 respuesta oportuna ante el servicio
(tramite/procedimiento) o programa solicitado? por
parte de la Alcaldia
100% v
FE !
ke ; 88% 1
0% | |
40% } i
R i | Promeciemn, |- A
0% ’ ’ |
Si NO

De acuerdo a las encuestas aplicadas, el 88 % de los ciudadanos respondié que si recibié
respuesta oportuna ante el servicio solicitado en el proceso de finanzas publicas y un 12%
respondi6 que no, lo cual genera un indice de satisfaccion del 88%.

ALTERNATIVADE | PORCENTAJE DE | PORCENTAJE DE SUBTOTAL
RESPUESTA RESPUESTA SATISFACCION
Sl 88% 100% 88%
NO 12% 0% 0%
INDICE DE SATISFACCION DE LA PREGUNTA 88%

PREGUNTA NUMERO 3:

3. éCémo califica la accesibilidad del servicio

prestado via web?
EXCELENTE [ 21% |
5 MuvBUENO T T
§ BUENO = 4% |
2 REGUAR (3%
MALO 8%
0% 20% 40%

60% 80% 100%
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De acuerdo a los resultados obtenidos, el 21% de la poblacion manifesté que la
accesibilidad al servicio prestado via web por el proceso de finanzas publicas es excelente,
el 49% expreso que es muy bueno, el 24% bueno, el 3% regular y el 3% restante manifesté
que es malo, lo cual genera un indice de satisfaccién del 70%.

ALTERNATIVA DE PORCENTAJE DE | PORCENTAJE DE SUBTOTAL
RESPUESTA RESPUESTA SATISFACCION
5 (Excelente) 21% 100% 21%
4 (muy bueno) 49% 75% 36%
3 (Bueno) 24% 50% 12%
2 (Regular) 3% 25% 1% -
1 (Malo) 3% 0% 0%
INDICE DE SATISFACCION DE LA PREGUNTA 70%
PREGUNTA NUMERO 4:
4. {Coémo califica en general la calidad del servicio !
recibido?
EXCELENTE " 27% |
Z MUYBUENO [T 34% |
G
S BUENO e s e D00 ]
5 REGULAR 6%
MALO 4%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

En la calificacion general de la calidad del servicio recibido en el proceso de finanzas
publicas, el 17% de los ciudadanos lo califican como excelente, el 34% muy bueno, el 39%
bueno, el 6% regular y un 4% restante lo califica como malo, lo cual genera un indice de

satisfaccion del 64%




Cédigo: F-GSC-8200-238,37-003

e
f@? INFORME ANALISIS SATISFACCION | Versién: 0.0
I DEL CLIENTE Fecha Aprobacion: Diciembre-18-2017
. Pagina 15 de 73
ALTERNATIVA DE | PORCENTAJE DE | PORCENTAJEDE | ¢ oxom
RESPUESTA RESPUESTA SATISFACCION
5 (Excelente) 17% 100% 17%
4 (muy bueno) 34% 75% 26%
3 (Bueno) 39% 50% 19%
2 (Regular) 6% 25% 2%
1 (Malo) 4% 0% 0%
INDICE DE SATISFACCION DE LA PREGUNTA 64%

NIVEL DE SATISFACCION GENERAL DEL PROCESO DE FINANZAS PUBLICAS

i NIVEL DE SATISFACCION FINANZAS | 79% |
PROCESO GESTION DE FINAZAS PUBLICAS
RTA 1 RTA 2 RTA 3 RTA 4
94% 88% 70% 64%
NIVEL DE SATISFACCION EN GENERAL 79%

El porcentaje del nivel de satisfaccion general del proceso de finanzas publicas es del 79%,
el cual corresponde a un nivel de satisfaccion muy bueno de acuerdo con la escala de
medicion establecida en el manual para la evaluacion del nivel de satisfaccion del servicio.
Sin embargo, se considera de suma importancia seguir trabajando en la mejora continua
del servicio prestado al ciudadano para lograr obtener el nivel de satisfaccion deseado,
superando el indice presentado y llegar a alcanzar la meta propuesta en el indicador que
es el 80%.

3.2 VIVE DIGITAL- PERSONAL ATENDIDO
PREGUNTA NUMERO 1:

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

100%

o 97% J
60%
40%
20%

0% | ol S e
S NO
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Teniendo en cuenta el comportamiento de la respuesta en cuanto el cumplimiento de los
requisitos establecidos del servicio vive digital-personal atendido, el 97% de los ciudadanos
respondié que SI cumple con los requisitos y el 3% respondié que NO cumple, lo cual
genera un indice de satisfaccion del 97%.

ALTERNATIVADE | PORCENTAJE DE | PORCENTAJE DE SUBTOTAL
RESPUESTA RESPUESTA SATISFACCION
Si 97% 100% 97%
NO 3% 0% 0%
INDICE DE SATISFACCION DE LA PREGUNTA 97%

PREGUNTA NUMERO 2:

2. Recibi6 respuesta oportuna ante el servicio
(tramite/procedimiento) o programa solicitado? por
parte de la Alcaldia
100% e
— 98% ’
60%
40%
20% 2%

o5 ; ; e
Sl NO

De acuerdo a las encuestas aplicadas, el 98 % de los ciudadanos respondio que, si recibio
respuesta oportuna ante el servicio solicitado en vive digital-personal atendido y un 2%
respondié que no, lo cual genera un indice de satisfaccion del 98%.

ALTERNATIVADE | PORCENTAJE DE | PORCENTAJE DE SUBTOTAL
RESPUESTA RESPUESTA SATISFACCION
Sl 98% 100% 98%
NO 2% 0% 0%
INDICE DE SATISFACCION DE LA PREGUNTA 98%
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PREGUNTA NUMERO 3:

3. {Cémo califica la accesibilidad del servicio prestado
via web?
EXCELENTE e P e e ooz

=

S MUYBUENO TIIIi26% )

S BUENO 9%

= REGULAR 2%

. MALO 1%

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

De acuerdo a los resultados obtenidos, el 62% de la poblacién manifesto que la
accesibilidad del servicio prestado via web por parte de vive digital-personal atendido es
excelente, el 26% expreso6 que es muy bueno, el 9% bueno, el 2% regulary el 1% restante
manifestoé que es malo, lo cual genera un indice de satisfaccion del 86%.

ALTERNATIVA DE | PORCENTAJE DE | PORCENTAJE DE SUBTOTAL
RESPUESTA RESPUESTA SATISFACCION
5 (Excelente) 62% 100% 62%
4 (muy bueno) 26% 75% 19%
3 (Bueno) 9% 50% 5%
2 (Regular) 2% 25% 1%
1 (Malo) 1% 0% 0%
INDICE DE SATISFACCION DE LA PREGUNTA 86%
PREGUNTA NUMERO 4:

4. {Cémo califica en general la calidad del servicio
recibido?

EXCELENTE

U —

61% |

MUY BUENO

BUENO

CALIFICACION

REGULAR

MALO

0% 20% 40% 60% 80% 100%
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En la calificacion general de la calidad del servicio recibido en vive digital-personal atendido,
el 61% de los ciudadanos lo califican como excelente, el 28% muy bueno, el 9% bueno y
un 2% restante lo califica como regular, lo cual genera un indice de satisfaccion del 87%.

ALTERNATIVA DE PORCENTAJE DE | PORCENTAJE DE SUBTOTAL
RESPUESTA RESPUESTA SATISFACCION
5 (Excelente) 61% 100% 61%
4 (muy bueno) 28% 75% 21%
3 (Bueno) 9% 50% 4%
2 (Regular) 2% 25% 0%
1 (Malo) 0% 0% 0%
INDICE DE SATISFACCION DE LA PREGUNTA 87%

NIVEL DE SATISFACCION GENERAL VIVE DIGITAL- PERSONAL ATENDIDO

{ NIVEL DE SATISFACCION l 92% |
VIVE DIGITAL - PERSONAL ATENDIDO
RTA 1 RTA 2 RTA 3 RTA 4
97% 98% 86% 87%
NIVEL DE SATISFACCION EN GENERAL 92%

El porcentaje del nivel de satisfaccion general en vive digital-personal atendido es del 92%,
el cual corresponde a un nivel de satisfaccion muy bueno de acuerdo con la escala de
medicion establecida en el manual para la evaluacion del nivel de satisfaccion del servicio.

3.3 PLANEACION
PREGUNTA NUMERO 1:

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

100%

ey

80% 91%

60%

40%
20%

i
0%

Sl NO
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Teniendo en cuenta el comportamiento de la respuesta en cuanto el cumplimiento de los
requisitos establecidos del servicio en la secretaria de planeacién, el 91% de los ciudadanos
respondié que Sl cumple con los requisitos y el 9% respondié que NO cumple, lo cual

genera un indice de satisfaccion del 91%.

ALTERNATIVA DE | PORCENTAJE DE | PORCENTAJE DE SUBTOTAL
RESPUESTA RESPUESTA SATISFACCION
Si 91% 100% 91%
NO 9% 0% 0%
INDICE DE SATISFACCION DE LA PREGUNTA 91%

PREGUNTA NUMERO 2:

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

100%

80% f
60% ‘
40% '
20% ;

ol i

o |
=
&

%%

Sl NO

De acuerdo a las encuestas aplicadas, el 91 % de los ciudadanos respondi6 que, si recibio
respuesta oportuna ante el servicio solicitado en la secretaria de planeacion y un 9%
respondi6 que no, lo cual genera un indice de satisfaccion del 91%.

ALTERNATIVA DE

PORCENTAJE DE

PORCENTAJE DE

RESPUESTA RESPUESTA | SATISFACcion | SUBTOTAL
Sl 91% 100% 91%
No 9% 0% 0%

INDICE DE SATISFACCION DE LA PREGUNTA

91%
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PREGUNTA NUMERO 3:

3. ¢Como califica la accesibilidad del servicio prestado via
web?

EXCELENTE 7%
=
'S MUYBUENO 5%
3] BUENO Rl e N G e TRy e ]
[T
g REGULAR 8%

MALO 2%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

De acuerdo a los resultados obtenidos, el 7% de la poblacién manifesté que la accesibilidad
del servicio prestado via web por la secretaria de planeacion es excelente, el 15% expreso

que es muy bueno, el 67% bueno, el 8% regular y el 2% restante manifesté gque es malo, lo
cual genera un indice de satisfaccion del 54%.

ALTERNATIVA DE PORCENTAJE DE | PORCENTAJE DE SUBTOTAL

RESPUESTA RESPUESTA SATISFACCION

5 (Excelente) 7% 100% 7%

4 (muy bueno) 15% 75% 11%

3 (Bueno) 67% 50% 34%

2 (Regular) 8% 25% 2%

1 (Malo) 2% 0% 0%

INDICE DE SATISFACCION DE LA PREGUNTA 54%

PREGUNTA NUMERO 4:

4. §Como califica en general la calidad del servicio

recibido?
EXCELENTE 7%
S MUYBUENO Td3%
()]
§ BUENO -———--f-g:;AMﬁ__,ﬁ__ﬁ,_ ——Miﬁﬁsﬁ_j
.
g REGULAR 8%

MALO Ti2%

0% 20% 40% 60% 80% 100%
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En la calificacién general de la calidad del servicio recibido en la secretaria de planeacion,
el 7% de los ciudadanos lo califican como excelente, el 13% muy bueno, el 69% bueno, el
9% regular y un 2% restante lo califica como malo, lo cual genera un indice de satisfaccion

del 53%.
ALTERNATIVA DE PORCENTAJE DE | PORCENTAJE DE SUBTOTAL
RESPUESTA RESPUESTA SATISFACCION
5 (Excelente) 7% 100% 7%
4 (muy bueno) 13% 75% 10%
3 (Buena) 69% 50% 35%
2 (Regular) 9% 25% 2%
1 (Malo) 2% 0% 0%
INDICE DE SATISFACCION DE LA PREGUNTA 53%

NIVEL DE SATISFACCION GENERAL DEL PROCESO DE PLANEACION

l NIVEL DE SATISFACCION ; 72% ]
PLANEACION
RTA 1 RTA 2 RTA 3 RTA 4
91% 91% 54% 53%
NIVEL DE SATISFACCION EN GENERAL 72%

El porcentaje del nivel de satisfaccion general en la secretaria de planeacion es del 72%, el
cual corresponde a un nivel de satisfaccion bueno de acuerdo con la escala de medicién
establecida en el manual para la evaluacion del nivel de satisfaccion del servicio, sin
embargo, por encontrarse por debajo del 75%, se considera de suma importancia seguir
trabajando en la mejora continua del servicio prestado al ciudadano para lograr obtener el
nivel de satisfaccion deseado, superando el indice presentado y llegar a alcanzar la meta
propuesta en el indicador que es el 80%
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3.4 SISBEN

PREGUNTA NUMERO 1:

100%

80% 92%
60%
40%

20%

0%
sl

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

S

NO

Teniendo en cuenta el comportamiento de la respuesta en cuanto al cumplimiento de los
requisitos establecidos del servicio por parte del Sisben, el 92% de los ciudadanos
respondié que S| cumple con los requisitos y el 8% respondié que NO cumple, lo cual

genera un indice de satisfaccion del 92%.

ALTERNATIVADE | 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 2:

100%

80%
60% TS =
’ ‘ 67% 4
i | i
20% : i
00/0 I |

Sl

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

—— ey

33%

NO
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De acuerdo a las encuestas aplicadas, el 67% de los ciudadanos respondié que, si recibio
respuesta oportuna ante el servicio solicitado en el Sisben y un 33% respondi6 que no, lo
cual genera un indice de satisfaccion del 67%.

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%

PREGUNTA NUMERO 3:

3. ¢Como califica la accesibilidad del servicio
prestado via web?
EXCELENTE  14% |
Z Muveuene e
U P S
3 BUENO 18% |
5 oo 18% |
&' L
5 REGULAR 6%
MALO 4%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

De acuerdo a los resultados obtenidos, el 14% de la poblacion manifesté que la
accesibilidad al servicio prestado via web por parte del Sisben es excelente, el 58% expreso

que es muy bueno, el 18% bueno, el 6% regular y el 4% restante manifesté gue es malo, lo
cual genera un indice de satisfaccion del 68%.

ALTERNATIVA DE PORCENTAJE DE | PORCENTAJE DE SUBTOTAL

RESPUESTA RESPUESTA SATISFACCION

5 (Excelente) 14% 100% 14%

4 (muy bueno) 58% 75% 44%

3 (Bueno) 18% 50% 9%

2 (Regular) 6% 25% 1%

1 (Malo) 1% 0% 0%

INDICE DE SATISFACCION DE LA PREGUNTA 68%
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PREGUNTA NUMERO 4:

4. {Como califica en general la calidad del servicio
recibido?
—~  EXCELENTE
2 MUYBUENO LM%
S BUENO T
[T
= REGULAR
‘-’ MALO =
0% 20% 40% 60% 80% 100%

En la calificacion general de la calidad del servicio recibido por parte del Sisben, el 14% de
los ciudadanos lo califican como excelente, el 42% muy bueno, el 24% bueno, el 11%

regular y un 10% restante lo califica como malo, lo cual genera un indice de satisfaccion del
60%.

ALTERNATIVA DE | PORCENTAJE DE | PORCENTAJE DE SUBTOTAL
RESPUESTA RESPUESTA SATISFACCION
5 (Excelente) 14% 100% 14%
4 (muy bueno) 42% 75% 31%
3 (Bueno) 24% 50% 12%
2 (Regular) 11% 25% 3%
1 (Malo) 10% 0% 0%
INDICE DE SATISFACCION DE LA PREGUNTA 80%
NIVEL DE SATISFACCION GENERAL DEL SISBEN
B NIVEL DE SATISFACCION | 72% ]
SISBEN
RTA 1 RTA 2 RTA 3 RTA 4
92% 67% 68% 60%
NIVEL DE SATISFACCION EN GENERAL 72%

El porcentaje del nivel de satisfaccion general del Sisben es del 72%, el cual corresponde
a un nivel de satisfaccion bueno de acuerdo con la escala de medicion establecida en el
manual para la evaluacién del nivel de satisfaccion del servicio, sin embargo, por
encontrarse por debajo del 75%, sin embargo, se considera de suma importancia seguir
trabajando en la mejora continua del servicio prestado al ciudadano para lograr obtener el
nivel de satisfaccion deseado, superando el indice presentado y llegar a alcanzar la meta
propuesta en el indicador que es el 80%.
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3.5 INFRAESTRUCTURA

PREGUNTA NUMERO 1:

100% =
80% | 96%
60% ;
40% L
20% |
0%

]
{
|
|
|
|
|

Si

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

4%

NO

Teniendo en cuenta el comportamiento de la respuesta en cuanto al cumplimiento de los
requisitos establecidos del servicio en la secretaria de infraestructura, el 96% de los
ciudadanos respondié que SI cumple con los requisitos y el 4% respondio que NO cumple,

lo cual genera un indice de satisfaccion del 96%.

ALTERNATIVADE | 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 2:

parte de la Alcaldia
100%
80%
60% e —
40% J 58%
20% ; i

Sl

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

0% | i I

42% -;

NO
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De acuerdo a las encuestas aplicadas, el 58 % de los ciudadanos respondié que, si recibié
respuesta oportuna ante el servicio solicitado en la secretaria de infraestructura y un 42%

respondié que no, lo cual genera un indice de satisfaccion del 58%.
ALTERNATIVA DE PORCENTAJE DE | PORCENTAJE DE SUBTOTAL
RESPUESTA RESPUESTA SATISFACCION
S 58% 100% 58%
NO 42% 0% 0%
INDICE DE SATISFACCION DE LA PREGUNTA 58%

PREGUNTA NUMERO 3:

3. ¢Como califica la accesibilidad del servicio prestado
via web?
EXCELENTE 4%

§ MuYBUENO S e e o TR
U ———————————
S BUENO 18% |
3 REGULAR 2%

MALO 2%

0% 20% 40% 60%

80%

100%

De acuerdo a los resultados obtenidos, el 4% de la poblacién manifestd que la accesibilidad

al servicio prestado via web por parte de la secretaria de

infraestructura es excelente, el

73% expreso6 que es muy bueno, el 18% bueno, el 2% regular y el 2% restante manifesto
que es malo, lo cual genera un indice de satisfaccion del 69%.

ALTERNATIVA DE PORCENTAJE DE | PORCENTAJE DE SUBTOTAL

RESPUESTA RESPUESTA SATISFACCION

5 (Excelente) 4% 100% 4%

4 (muy bueno) 73% 75% 55%

3 (Bueno) 18% 50% 9%

2 (Regular) 2% 25% 1%

1 (Malo) 2% 0% 0%

INDICE DE SATISFACCION DE LA PREGUNTA 69%
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PREGUNTA NUMERO 4:

recibido?

EXCELENTE
MUY BUENO
BUENO

CALIFICACION

REGULAR

MALO 7%

0% 20% 40%

4. iComo califica en general la calidad del servicio

60%

80% 100%

En la calificacion general de la calidad del servicio recibido en la secretaria de
infraestructura, el 7% de los ciudadanos lo califican como excelente, el 36% muy bueno, un
29% bueno, el 22% regular y el 7% restante lo califica como malo, lo cual genera un indice

de satisfaccion del 53%.

ALTERNATIVA DE PORCENTAJE DE | PORCENTAJE DE SUBTOTAL

RESPUESTA RESPUESTA SATISFACCION

5 (Excelente) 7% 100% 7%

4 (muy bueno) 36% 75% 27%

3 (Bueno) 29% 50% 14%

2 (Regular) 22% 25% 6%

1 (Malo) 7% 0% 0%

INDICE DE SATISFACCION DE LA PREGUNTA 53%

NIVEL DE SATISFACCION GENERAL DE INFRAESTRUCUTRA

NIVEL DE SATISFACCION 69%
INFRAESTRUCTURA
RTA 1 RTA 2 RTA 3 RTA 4
96% 58% 69% 53%
NIVEL DE SATISFACCION EN GENERAL 69%

El porcentaje del nivel de satisfaccion general en la secretaria de infraestructura es del 69%,
el cual corresponde a un nivel de satisfaccién bueno de acuerdo con la escala de medicion
establecida en el manual para la evaluacion del nivel de satisfaccion del servicio, sin
embargo, por encontrarse por debajo del 75%, se considera de suma importancia seguir
trabajando en la mejora continua del servicio prestado al ciudadano para lograr obtener el
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nivel de satisfaccion deseado, superando el indice presentado y llegar a alcanzar la meta
propuesta en el indicador que es el 80%.

3.6 EDUCACION

PREGUNTA NUMERO 1:

100%

80%

60%

40%

20%

0%

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

e R I,

|
99% ‘

Sl

1%

NO

Teniendo en cuenta el comportamiento de la respuesta en cuanto al cumplimiento de los
requisitos establecidos del servicio en la secretaria de educacion, el 99% de los ciudadanos
respondié que S| cumple con los requisitos y el 1% respondié que NO cumple, lo cual
genera un indice de satisfaccion del 99%.

ALTERNATIVA DE | PORCENTAJE DE | PORCENTAJE DE SUBTOTAL
RESPUESTA RESPUESTA SATISFACCION
3| 99% 100% 99%
NO 1% 0% 0%
INDICE DE SATISFACCION DE LA PREGUNTA 99%
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PREGUNTA NUMERO 2:

parte de la Alcaldia

100%
80% e
60% 5 85% |
40% f ]
20% i
0% } j
sl

2. Recibi6 respuesta oportuna ante el servicio
(trdmite/procedimiento) o programa solicitado? por

\ | S

NO

De acuerdo a las encuestas aplicadas, el 85 % de los ciudadanos respondio que, si recibié
respuesta oportuna ante el servicio solicitado en la secretaria de educacion y un 15%
respondio que no, lo cual genera un indice de satisfaccion del 85%.

ALTERNATIVA DE PORCENTAJE DE | PORCENTAJE DE SUBTOTAL
RESPUESTA RESPUESTA SATISFACCION
Sl 85% 100% 85%
NO 15% 0% 0%
INDICE DE SATISFACCION DE LA PREGUNTA 85%

PREGUNTA NUMERO 3:

3. {Como califica la accesibilidad del servicio prestado
via web?
EXCELENTE

‘§ MUY BUENG S e eeea
S BUENO [79%]
|
2 REGULAR 0%
1&]

MALO 0%

0% 20% 40% 60%

80% 100%
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De acuerdo a los resultados obtenidos, el 35% de la poblacion manifesto que la
accesibilidad al servicio prestado via web por parte de la secretaria de educacién es
excelente, el 56% expreso que es muy bueno y el 9% restante manifesté que es bueno, lo

cual genera un indice de satisfaccion del 81%.

ALTERNATIVA DE PORCENTAJE DE | PORCENTAJE DE SUBTOTAL

RESPUESTA RESPUESTA SATISFACCION

5 (Excelente) 35% 100% 35%

4 (muy bueno) 56% 75% 42%

3 (Bueno) 9% 50% 5%

2 (Regular) 0% 25% 0%

1 (Malo) 0% 0% 0%

INDICE DE SATISFACCION DE LA PREGUNTA 81%

PREGUNTA NUMERO 4:
EXCELENTE
5 MUY BUENO [ 7
o
3 BUENO
g REGULAR 7%
MALO 4%
0%

L 17%

recibido?
. 43% |
_29% |
20% 40% 60%

4. ¢COmo califica en general la calidad del servicio

80% 100%

En la calificacién general de la calidad del servicio recibido en la secretaria de educacion,
el 43% de los ciudadanos lo califican como excelente, el 29% muy bueno, el 17% bueno, el
7% regular y un 4% restante lo califica como malo, lo cual genera un indice de satisfaccion

del 75%.
ALTERNATIVA DE PORCENTAJE DE | PORCENTAJE DE SUBTOTAL
RESPUESTA RESPUESTA SATISFACCION
5 (Excelente) 43% 100% 43%
4 (muy bueno) 29% 75% 22%
3 (Bueno) 17% 50% 9%
2 (Regular) 7% 25% 2%
1 (Malo) 4% 0% 0%

INDICE DE SATISFACCION DE LA PREGUNTA

75%
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NIVEL DE SATISFACCION GENERAL DE EDUCACION
[ NIVEL DE SATISFACCION | 85% |
EDUCACION
RTA 1 RTA 2 RTA 3 RTA 4
99% 85% 81% 75%
NIVEL DE SATISFACCION EN GENERAL 85%

El porcentaje del nivel de satisfaccién general en la secretaria de educacién es del 85%, el
cual corresponde a un nivel de satisfaccion muy bueno de acuerdo con la escala de
medicion establecida en el manual para la evaluacion del nivel de satisfaccion del servicio.

3.7 VALORIZACION

PREGUNTA NUMERO 1:

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

100%
80%
60% . |
40%
20% E !

i T N . T
0% I { i

e—
|

91%

S NO

Teniendo en cuenta el comportamiento de la respuesta en cuanto al cumplimiento de los
requisitos establecidos del servicio en el proceso de valorizacion, el 91% de los ciudadanos
respondié que S| cumple con los requisitos y el 9% respondid que NO cumple, lo cual
genera un indice de satisfaccion del 91%.

ALTERNATIVA DE PORCENTAJE DE | PORCENTAJE DE SUBTOTAL
RESPUESTA RESPUESTA SATISFACCION
Sl 91% 100% 91%
NO 9% 0% 0%
INDICE DE SATISFACCION DE LA PREGUNTA 91%
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PREGUNTA NUMERO 2:

2. Recibi6 respuesta oportuna ante el servicio
(tramite/procedimiento) o programa solicitado? por
parte de la Alcaldia

100%
B E 87% |
60% ﬁ 1
| !
40% !
| |
20% ! |
| . T a—
0%
sl NO

De acuerdo a las encuestas aplicadas, el 87 % de los ciudadanos respondid que, si recibio
respuesta oportuna ante el servicio solicitado en el proceso de valorizacién y un 13%

respondio que no, lo cual genera un indice de satisfaccion del 87%.

ALTERNATIVADE | PORCENTAJE DE | PORCENTAJE DE SUBTOTAL
RESPUESTA RESPUESTA SATISFACCION
Si 87% 100% 87%
NO 13% 0% 0%
INDICE DE SATISFACCION DE LA PREGUNTA 87%

PREGUNTA NUMERO 3:

3. ¢Como califica la accesibilidad del servicio prestado
via web?
EXCELENTE 17%

$ MUuYBUENO e U e o
Q
S BUENO  13% |
[
g REGULAR 0%

MALO 0%

0% 20% 40% 60% 80% 100%
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De acuerdo a los resultados obtenidos, el 17% de la poblacién manifesté que la
accesibilidad al servicio prestado via web por el proceso de valorizacién es excelente, el
70% expresé que es muy bueno y el 13% restante manifesté que es bueno, lo cual genera

un indice de satisfaccion del 76%.

ALTERNATIVA DE PORCENTAJE DE | PORCENTAJE DE SUBTOTAL

RESPUESTA RESPUESTA SATISFACCION

5 (Excelente) 17% 100% 17%

4 (muy bueno) 70% 75% 52%

3 (Bueno) 13% 50% 7%

2 (Regular) 0% 25% 0%

1 (Malo) 0% 0% 0%

INDICE DE SATISFACCION DE LA PREGUNTA 76%

PREGUNTA NUMERO 4:

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

S MuvBUENO R A
Q
S BUENO 00
]
= REGULAR
o

MALO

0% 20% 40% 60%

80% 100%

En la calificacion general de la calidad del servicio recibido en el proceso de valorizacion,
el 17% de los ciudadanos lo califican como excelente, el 52% muy bueno, el 22% bueno, el
4% regular y un 4% restante lo califica como malo, lo cual genera un indice de satisfaccién

del 68%.

ALTERNATIVA DE

PORCENTAJE DE

PORCENTAJE DE

RESPUESTA RESPUESTA | SATISFACCION | SUBTOTAL
5 (Excelente) 17% 100% 17%
4 (muy bueno) 52% 75% 39%
3 (Bueno) 22% 50% 11%
2 (Regular) 4% 25% 1%
1 (Malo) 4% 0% 0%

INDICE DE SATISFACCION DE LA PREGUNTA

68%
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NIVEL DE SATISFACCION GENERAL DEL PROCESO DE VALORIZACION

| NIVEL DE SATISFACCION ] 81% |
VALORIZACION
RTA1 RTA 2 RTA 3 RTA 4
91% 87% 76% 68%
NIVEL DE SATISFACCION EN GENERAL 81%

El porcentaje del nivel de satisfaccion general del proceso de valorizacion es del 81%, el
cual corresponde a un nivel de satisfaccion muy bueno de acuerdo con la escala de
medicion establecida en el manual para la evaluacion del nivel de satisfaccién del servicio.

3.8 VIVE DIGITAL-CAPACITACIONES

PREGUNTA NUMERO 1:

|
80% }
60% l
I

40%
20%

0% ‘

100% e
98% i

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

Si

2%

NO

Teniendo en cuenta el comportamiento de la respuesta en cuanto al cumplimiento de los
requisitos establecidos del servicio en vive digital-capacitaciones, el 98% de los ciudadanos
respondié que Sl cumple con los requisitos y el 2% respondi6 que NO cumple, lo cual
genera 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%
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PREGUNTA NUMERO 2:
2. Recibid respuesta oportuna ante el servicio
(trdmite/procedimiento) o programa solicitado? por
parte de la Alcaldia
100% i e
80% ; 99% ?
60% l
40% l f
20% i i 1%
0% L
| NO

De acuerdo a las encuestas aplicadas, el 99% de los ciudadanos respondio que, si recibié
respuesta oportuna ante el servicio solicitado en vive digital-capacitaciones y un 1%
respondio que no, lo cual genera un indice de satisfaccién del 99%.

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

PREGUNTA NUMERO 3:

3. ¢Como califica la accesibilidad del servicio prestado
via web?
B EN T S et o OB ]

& MUYBUENO T29%
1)
S BUENO (7%
.
3 REGULAR 0%

MALO 1%

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

De acuerdo a los resultados obtenidos, el 70% de Ia poblacion manifesté que la
accesibilidad al servicio prestado via web por parte de vive digital-capacitaciones es
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excelente, el 22% expresé que es muy bueno, el 7% bueno y el 1% restante manifesté que

es malo, lo cual genera un indice de satisfaccién del 90%.

ALTERNATIVA DE

PORCENTAJE DE

PORCENTAJE DE

RESPUESTA RESPUESTA | SATISFACCION | SUBTOTAL
5 (Excelente) 70% 100% 70%
4 (muy bueno) 20% 75% 7%
3 (Bueno) 7% 50% 3%
2 (Regular) 0% 25% 0%
1 (Malo) 1% 0% 0%
INDICE DE SATISFACCION DE LA PREGUNTA 90%

PREGUNTA NUMERO 4:

EXCELENTE

BUENO

CALIFICACION

REGULAR | 1%

MALO

MUYBUENO 3¢

recibido?

69% |

20% 40%

60%

80%

4. {Como califica en general la calidad del servicio

100%

En la calificacion general de la calidad del servicio recibido en vive digital-capacitaciones,
el 69% de los ciudadanos lo califican como excelente, el 23% muy bueno, el 7% bueno, el
1% regular y un 2% restante lo califica como malo, lo cual genera un indice de satisfaccion

del 89%.
ALTERNATIVA DE PORCENTAJE DE | PORCENTAJE DE SUBTOTAL
RESPUESTA RESPUESTA SATISFACCION
5 (Excelente) 69% 100% 69%
4 (muy bueno) 23% 75% 17%
3 (Bueno) 7% 50% 3%
2 (Regular) 1% 25% 0%
1 (Malo) 2% 0% 0%

INDICE DE SATISFACCION DE LA PREGUNTA

89%
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NIVEL DE SATISFACCION GENERAL EN VIVE DIGITAL-CAPACITACIONES

[ NIVEL DE SATISFACCION | 94% |
VIVE DIGITAL - CAPACITACIONES
RTA 1 RTA 2 RTA 3 RTA 4
98% 99% 90% 89%
NIVEL DE SATISFACCION EN GENERAL 94%

El porcentaje del nivel de satisfaccién general en vive digital-capacitaciones es del 94%, el
cual corresponde a un nivel de satisfaccion muy bueno de acuerdo con la escala de
medicion establecida en el manual para la evaluacion del nivel de satisfaccion del servicio.

3.9 COMISARIAS

PREGUNTA NUMERO 1:

100%

80%

60%

40%

20%

0%

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

91%

Sl

. — ;

NO

Teniendo en cuenta el comportamiento de la respuesta en cuanto al cumplimiento de los
requisitos establecidos del servicio ofrecido en comisarias, el 91% de los ciudadanos
respondié que Sl cumple con los requisitos y el 9% respondié que NO cumple, lo cual
genera un indice de satisfacciéon del 91%.

ALTERNATIVADE | PORCENTAJE DE | PORCENTAJE DE SUBTOTAL
RESPUESTA RESPUESTA SATISFACCION
Si 91% 100% 91%
NO 9% 0% 0%

INDICE DE SATISFACCION DE LA PREGUNTA

91%
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PREGUNTA NUMERO 2:
2. Recibio respuesta oportuna ante el servicio
(trdmite/procedimiento) o programa solicitado? por
parte de la Alcaldia
100%
80% ey
60% 1‘ }
40% ; |
20% E '
: 9%
0% J | | i
Sl NO

De acuerdo a las encuestas aplicadas, el 91 % de los ciudadanos respondio que, si recibié
respuesta oportuna ante el servicio solicitado en comisarias y un 9% respondié que no, lo
cual genera un indice de satisfaccion del 91%.

ALTERNATIVA DE PORCENTAJE DE | PORCENTAJE DE SUBTOTAL
RESPUESTA RESPUESTA SATISFACCION
Si 91% 100% 91%
NO 9% 0% 0%
INDICE DE SATISFACCION DE LA PREGUNTA 91%
PREGUNTA NUMERO 3:

3. {Cémo califica la accesibilidad del servicio prestado

via web?
_  EXCELENTE 4%
f__-j MUY BUENO T713%
% BUEND FEmsrnius et et ey
= REGULAR T4%
o MALO 0%

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




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

INFORME ANALISIS SATISFACCION

Version: 0.0

DEL CLIENTE

Alcaidia de
Bucaramanga

Fecha Aprobacion: Diciembre-18-2017

Péagina 39 de 73

De acuerdo a los resultados obtenidos, el 4% de la poblacién manifesté que la accesibilidad
al servicio prestado via web por parte de vive digital-capacitaciones es excelente, el 13%
expreso que es muy bueno, el 78% bueno y el 4% restante manifest6 que es malo, lo cual

genera un indice de satisfaccién del 90%.

ALTERNATIVA DE PORCENTAJE DE | PORCENTAJE DE SUBTOTAL
RESPUESTA RESPUESTA SATISFACCION

5 (Excelente) 4% 100% 4%
4 (muy bueno) 13% 75% 10%
3 (Bueno) 78% 50% 39%
2 (Regular) 4% 25% 1%
1 (Malo) 0% 0% 0%

INDICE DE SATISFACCION DE LA PREGUNTA 54%

PREGUNTA NUMERO 4:

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

EXCELENTE [4%

& MUYBUENO 0%
§ BUENO i e toa o i e e e e 00T ]

g REGULAR 4%

MALO 0%

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

En la calificacion general de la calidad del servicio recibido en comisarias, el 4% de los
ciudadanos lo califican como excelente, el 91% bueno y un 4% restante lo califica como
regular, lo cual genera un indice de satisfaccion del 51%.

ALTERNATIVA DE PORCENTAJE DE | PORCENTAJE DE SUBTOTAL

RESPUESTA RESPUESTA SATISFACCION

5 (Excelente) 4% 100% 4%

4 (muy bueno) 0% 75% 0%

3 (Bueno) 91% 50% 46%

2 (Regular) 4% 25% 1%

1 (Malo) 0% 0% 0%

INDICE DE SATISFACCION DE LA PREGUNTA 51%
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NIVEL DE SATISFACCION GENERAL DE COMISARIAS
| NIVEL DE SATISFACCION | 72% |
COMISARIAS
RTA 1 RTA 2 RTA 3 RTA 4
91% 91% 54% 51%
NIVEL DE SATISFACCION EN GENERAL 72%

El porcentaje del nivel de satisfaccion general en comisarias es del 72%, el cual
corresponde a un nivel de satisfaccion bueno de acuerdo con la escala de medicién
establecida en el manual para la evaluacion del nivel de satisfacciéon del servicio, sin
embargo, por encontrarse por debajo del 75%, se considera de suma importancia seguir
trabajando en la mejora continua del servicio prestado al ciudadano para lograr obtener el
nivel de satisfaccion deseado, superando el indice presentado y llegar a alcanzar la meta
propuesta en el indicador que es el 80%.

3.10 DESARROLLO SOSTENIBLE
PREGUNTA NUMERO 1:

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

100% ——————

| 1

80% i 100% |

60% i

i a

40% i |

5 j |
20% | j P

0% ¥

Sl NO

Teniendo en cuenta el comportamiento de la respuesta en cuanto el cumplimiento de los
requisitos establecidos del servicio en desarrollo sostenible, el 100% de los ciudadanos
respondidé que, Sl cumple con los requisitos, lo cual genera un indice de satisfaccion del
100%.
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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 2:

2. Recibid respuesta oportuna ante

parte de la Alcaldia

100%
80%
60% :
40% T
20% ‘

0%
si

(trdmite/procedimiento) o programa solicitado? por

el servicio

0%

NO

De acuerdo a las encuestas aplicadas, el 90 % de los ciudadanos respondi6 que, si recibid

respuesta oportuna ante el servicio solicitado en desarrollo
que no, lo cual genera un indice de satisfaccion del 90%.

sostenible y un 10% respondié

ALTERNATIVA DE PORCENTAJE DE | PORCENTAJE DE SUBTOTAL
RESPUESTA RESPUESTA SATISFACCION
S| 90% 100% 90%
NO 10% 0% 0%

INDICE DE SATISFACCION DE LA PREGUNTA

90%
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PREGUNTA NUMERO 3:
3. ¢Cémo califica la accesibilidad del servicio prestado via
web?
EXCELENTE 0%
3 MuYBUENG e e S A i e U]
s
S BUENO 10% |
g REGULAR 0%
MALO 0%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

De acuerdo a los resultados obtenidos, el 90% de la poblacion manifesté que Ia
accesibilidad al servicio prestado via web por desarrollo sostenible es muy buena y el 10%
restante manifesto que es bueno, lo cual genera un indice de satisfaccién del 73%.

ALTERNATIVA DE PORCENTAJE DE | PORCENTAJE DE SUBTOTAL

RESPUESTA RESPUESTA SATISFACCION

5 (Excelente) 0% 100% 0%

4 (muy bueno) 90% 75% 68%

3 (Bueno) 10% 50% 5%

2 (Regular) 0% 25% 0%

1 (Malo) 0% 0% 0%

INDICE DE SATISFACCION DE LA PREGUNTA 73%

PREGUNTA NUMERO 4:

0%

recibido?

EXCELENTE 0%

S MUYBUENO I

Q

3 BUENO 00

i

= REGULAR |

3 e
MALO 0%

20% 40%

60% 80%

4. {Como califica en general la calidad del servicio

100%
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En la calificacion general de la calidad del servicio recibido en desarrollo sostenible, el 60%
de los ciudadanos lo califican como muy bueno, el 25% bueno y un 15% restante lo califica
como regular, lo cual genera un indice de satisfaccion del 61%. la mejora continua de los

servicios que se ofertan en la entidad.

ALTERNATIVA DE PORCENTAJE DE | PORCENTAJE DE SUBTOTAL

RESPUESTA RESPUESTA SATISFACCION

5 (Excelente) 0% 100% 0%

4 (muy bueno) 60% 75% 45%

3 (Bueno) 25% 50% 13%

2 (Regular) 15% 25% 4%

1 (Malo) 0% 0% 0%

INDICE DE SATISFACCION DE LA PREGUNTA 61%

NIVEL DE SATISFACCION GENERAL DESARROLLO SOSTENIBLE

[ NIVEL DE SATISFACCION ] 81% |
DESARROLLO SOSTENIBLE
RTA1 RTA 2 RTA 3 RTA 4
100% 20% 73% 61%
NIVEL DE SATISFACCION EN GENERAL 81%

El porcentaje del indice de satisfaccion general en desarrollo sostenible es del 81%, el cual
corresponde a un nivel de satisfaccion muy bueno de acuerdo con la escala de medicion
establecida en el manual para la evaluacion del nivel de satisfaccion del servicio.
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3.11 INSPECCIONES
PREGUNTA NUMERO 1:
1. Considera que el servicio (tramite o procedimiento)
que requirié cumplié con los requisitos establecidos?
100%
80% - —— o e et
60% | 74%
40% T
20% i f 26%
0% ¥ 1 !
Sl NO

Teniendo en cuenta el comportamiento de la respuesta en cuanto al cumplimiento de los
requisitos establecidos del servicio en el proceso de inspecciones, el 74% de los
ciudadanos respondié que SI cumple con los requisitos y el 26% respondio que NO cumple,

lo cual genera un indice de satisfaccion del 74%.

ALTERNATIVADE | PORCENTAJE DE | PORCENTAJE DE SUBTOTAL
RESPUESTA RESPUESTA SATISFACCION
Sl 74% 100% 74%
NO 26% 0% 0%
INDICE DE SATISFACCION DE LA PREGUNTA 74%
PREGUNTA NUMERO 2:

100%
80%
60%
40%
20%

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

68%

]
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De acuerdo a las encuestas aplicadas, el 68 % de los ciudadanos respondié que, si recibid
respuesta oportuna ante el servicio solicitado en el proceso de inspecciones y un 32%

respondié que no, lo cual genera un indice de satisfaccion del 68%.
ALTERNATIVA DE PORCENTAJE DE | PORCENTAJE DE SUBTOTAL
RESPUESTA RESPUESTA SATISFACCION
Si 68% 100% 68%
NO 32% 0% 0%
INDICE DE SATISFACCION DE LA PREGUNTA 68%

PREGUNTA NUMERO 3:

via web?
EXCELENTE R [
S MUYBUENO IIIIIITIZ6%0
S sueNo Tz
I REGULAR 1116% ]
MALO 11% |

20% 40% 60%

3. ¢Cémo califica la accesibilidad del servicio prestado

80% 100%

De acuerdo a los resultados obtenidos, el 26% de la poblacién manifesté que la
accesibilidad al servicio prestado via web por parte del proceso de inspecciones es
excelente, el 26% expresé que es muy bueno, el 21% bueno, el 16% regular y el 11%
restante manifest6 que es malo, lo cual genera un indice de satisfaccién del 61%.

ALTERNATIVA DE PORCENTAJE DE | PORCENTAJE DE SUBTOTAL

RESPUESTA RESPUESTA SATISFACCION

5 (Excelente) 26% 100% 26%

4 (muy bueno) 26% 75% 20%

3 (Bueno) 21% 50% 11%

2 (Regular) 16% 25% 4%

1 (Malo) 11% 0% 0%

INDICE DE SATISFACCION DE LA PREGUNTA 61%
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PREGUNTA NUMERO 4:
4. ¢Como califica en general la calidad del servicio
recibido?
= EXCELENTE 7 7 24% |
S MUYBUENO = 2%
S BUENO et
= REGULAR
. MALO 7
0% 20% 40% 60%

80% 100%

En la calificacion general de la calidad del servicio recibido en el proceso de inspecciones,
el 21% de los ciudadanos lo califican como excelente, el 26% muy bueno, el 26% bueno, el
16% regular y un 11% restante lo califica como malo, lo cual genera un indice de
satisfaccién del 58%.

ALTERNATIVA DE PORCENTAJE DE | PORCENTAJE DE SUBTOTAL

RESPUESTA RESPUESTA SATISFACCION

5 (Excelente) 21% 100% 21%

4 (muy bueno) 26% 75% 20%

3 (Bueno) 26% 50% 13%

2 (Regular) 16% 25% 4%

1 (Malo) 11% 0% 0%

INDICE DE SATISFACCION DE LA PREGUNTA 58%

NIVEL DE SATISFACCION GENERAL DEL PROCESO DE INSPECCIONES

l NIVEL DE SATISFACCION | 65% |
INSPECCIONES
RTA 1 RTA 2 RTA 3 RTA 4
74% 68% 61% 58%
NIVEL DE SATISFACCION EN GENERAL 65%

El porcentaje del nivel de satisfaccion general del proceso de inspecciones es del 65%, el
cual corresponde a un nivel de satisfaccion bueno de acuerdo con la escala de medicién
establecida en el manual para la evaluacién del nivel de satisfaccion del servicio, sin
embargo, por encontrarse por debajo del 75%, se considera de suma importancia seguir
trabajando en la mejora continua del servicio prestado al ciudadano para lograr obtener el
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nivel de satisfaccion deseado, superando el indice presentado y llegar a alcanzar la meta

propuesta en el indicador que es el 80%

3.12 ESTRATIFICACION ECONOMICA

PREGUNTA NUMERO 1:

100%
80%
60% ma LS =
40% '
20% f |

Sl

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

40%

NO

Teniendo en cuenta el comportamiento de la respuesta en cuanto al cumplimiento de los
requisitos establecidos del servicio en el proceso de estratificacién economica, el 60% de
los ciudadanos respondié que S| cumple con los requisitos y el 40% respondié que NO

cumple, lo cual genera un indice de satisfaccion del 60%.

ALTERNATIVA DE | PORCENTAJE DE | PORCENTAJE DE SUBTOTAL
RESPUESTA RESPUESTA SATISFACCION
Sl 60% 100% 60%
NO 40% 0% 0%
INDICE DE SATISFACCION DE LA PREGUNTA 60%
PREGUNTA NUMERO 2:

parte de la Alcaldia

100%

80%

60%
40% B S
20% 5 40% ,
0% E - 1

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

NO
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De acuerdo a las encuestas aplicadas, el 40 % de los ciudadanos respondid que, si recibié
respuesta oportuna ante el servicio solicitado en el proceso de estratificacién econémica y
un 60% respondié que no, lo cual genera un indice de satisfaccion del 40%.

ALTERNATIVADE | PORCENTAJE DE | PORCENTAJE DE SUBTOTAL
RESPUESTA RESPUESTA SATISFACCION
si 40% 100% 40%
No 60% 0% 0%
INDICE DE SATISFACCION DE LA PREGUNTA 40%

PREGUNTA NUMERO 3:

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

EXCELENTE T 20%!
MUY BUENO 0%
BUENO = =
REGULAR
MALO

CALIFICACION

20%

40% 60% 80% 100%

De acuerdo a los resultados obtenidos, el 20% de la poblacién manifesté que la
accesibilidad al servicio prestado via web por parte del proceso de inspecciones es

excelente, el 40% expreso que es bueno y el 40% restante manifesté que es regular, lo cual
genera un indice de satisfaccion del 50%.

ALTERNATIVA DE PORCENTAJE DE | PORCENTAJE DE SUBTOTAL
RESPUESTA RESPUESTA SATISFACCION

5 (Excelente) 20% 100% 20%
4 (muy bueno) 0% 75% 0%
3 (Bueno) 40% 50% 20%
2 (Regular) 40% 25% 10%
1 (Malo) 0% 0% 0%

INDICE DE SATISFACCION DE LA PREGUNTA 50%
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PREGUNTA NUMERO 4:

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

EXCELENTE 077 20% |
MUY BUENO 0%
BUENO 0
REGULAR [0

MALO

CALIFICACION

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

En la calificacién general de la calidad del servicio recibido en el proceso de estratificacion
economica, el 20% de los ciudadanos lo califican como excelente, un 40% lo califica como

bueno y el 40% restante manifiesta que es regular, lo cual genera un indice de satisfaccién
del 50%.

ALTERNATIVA DE PORCENTAJE DE | PORCENTAJE DE SUBTOTAL
RESPUESTA RESPUESTA SATISFACCION

5 (Excelente) 20% 100% 20%
4 (muy bueno) 0% 75% 0%
3 (Bueno) 40% 50% 20%
2 (Regular) 40% 25% 10%
1 (Malo) 0% 0% 0%

INDICE DE SATISFACCION DE LA PREGUNTA 50%

NIVEL DE SATISFACCION GENERAL DEL PROCESO DE ESTRATIFICACION

ECONOMICA
| NIVEL DE SATISFACCION | 50% |
PROCESO GESTION DE ESPACIO PUBLICO
RTA 1 RTA 2 RTA 3 RTA 4
60% 40% 50% 50%
NIVEL DE SATISFACCION EN GENERAL 50%

El porcentaje del nivel de satisfaccién general del proceso de estratificacion economica es
del 50%, el cual corresponde a un nivel de satisfaccién regular de acuerdo con la escala
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de medicion establecida en el manual para la evaluacion del nivel de satisfaccion del
servicio, sin embargo, por encontrarse por debajo del 75%, se considera de suma
importancia seguir trabajando en la mejora continua del servicio prestado al ciudadano para
lograr obtener el nivel de satisfaccién deseado, superando el indice presentado y llegar a
alcanzar la meta propuesta en el indicador que es el 80%

3.13 PROCESO TECNICO DE SERVICIOS PUBLICOS
PREGUNTA NUMERO 1:

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

100%

e e S ——

80% ‘ 91% [
60% i {
40% ' l
20%
0% ' ~
si NO

Teniendo en cuenta el comportamiento de la respuesta en cuanto al cumplimiento de los
requisitos establecidos del servicio en el proceso técnico de servicios publicos, el 91% de
los ciudadanos respondi6 que SI cumple con los requisitos y el 9% respondié que NO
cumple, lo cual genera un indice de satisfaccion del 91%.

ALTERNATIVA DE PORCENTAJE DE | PORCENTAJE DE SUBTOTAL
RESPUESTA RESPUESTA SATISFACCION
Si 91% 100% 91%
NO 9% 0% 0%
INDICE DE SATISFACCION DE LA PREGUNTA 91%
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PREGUNTA NUMERO 2:

100%
80%
60%
40%
20%

0%

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

Si

e ——

NO

De acuerdo a las encuestas aplicadas, el 89 % de los ciudadanos respondio que, si recibi
respuesta oportuna ante el servicio solicitado en el proceso técnico de servicios publicos y
un 11% respondio que no, lo cual genera un indice de satisfaccion del 89%.

ALTERNATIVADE | PORCENTAJE DE | PORCENTAJE DE SUBTOTAL
RESPUESTA RESPUESTA SATISFACCION
Si 89% 100% 89%
No 11% 0% 0%
INDICE DE SATISFACCION DE LA PREGUNTA 89%

PREGUNTA NUMERO 3:

EXCELENTE
MUY BUENO
BUENO

CALIFICACION

REGULAR
MALO 4

0%

3. {Como califica la accesibilidad del servicio prestado
via web?

20% 40%

60% 80% 100%

De acuerdo a los resultados obtenidos, el 29% de la poblacion manifesté que la
accesibilidad al servicio prestado via web por el proceso técnico de servicios publicos es
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excelente, el 32% expreso que es muy bueno, el 32% bueno, el 4% regulary el 2% restante

manifesté que es malo, lo cual genera un indice de satisfaccion del 70%.

ALTERNATIVA DE PORCENTAJE DE | PORCENTAJE DE SUBTOTAL
RESPUESTA RESPUESTA SATISFACCION

5 (Excelente) 29% 100% 29%
4 (muy bueno) 32% 75% 24%
3 (Bueno) 32% 50% 16%
2 (Regular) 4% 25% 1%
1 (Malo) 4% 0% 0%

INDICE DE SATISFACCION DE LA PREGUNTA 70%

PREGUNTA NUMERO 4:

EXCELENTE

BUENO

CALIFICACION

REGULAR [

MALO 4%

MUYBUENO ——

4. ¢Como califica en general la calidad del servicio

recibido?

20% 40%

60%

80% 100%

En la calificacién general de la calidad del servicio recibido en el proceso técnico de
servicios publicos, el 27% de los ciudadanos lo califican como excelente, el 36% muy bueno,
el 32% bueno, el 2% regular y un 4% restante lo califica como malo, lo cual genera un indice

de satisfaccion del 70%.

ALTERNATIVA DE PORCENTAJE DE | PORCENTAJE DE SUBTOTAL
RESPUESTA RESPUESTA SATISFACCION

5 (Excelente) 27% 100% 27%
4 (muy bueno) 36% 75% 27%
3 (Bueno) 32% 50% 16%
2 (Regular) 2% 25% 0%
1 (Malo) 4% 0% 0%

INDICE DE SATISFACCION DE LA PREGUNTA 70%
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NIVEL DE SATISFACCION GENERAL DEL PROCESO TECNICO DE SERVICIOS

PUBLICOS
[ NIVEL DE SATISFACCION | 80% ]
PROCESO GESTION DE ESPACIO PUBLICO
RTA 1 RTA 2 RTA 3 RTA 4
91% 89% 70% 70%
NIVEL DE SATISFACCION EN GENERAL 80%

El porcentaje del nivel de satisfaccion general del proceso técnico de servicios publicos es
del 80%, el cual corresponde a un nivel de satisfaccion muy bueno de acuerdo con la
escala de medicién establecida en el manual para la evaluacion del nivel de satisfaccion

del servicio.
3.14 INTERIOR
PREGUNTA NUMERO 1:

100%
80%
60% ——
40%
20% |

Si

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

NO

Teniendo en cuenta el comportamiento de la respuesta en cuanto al cumplimiento de los
requisitos establecidos del servicio en la secretaria del interior, el 59% de los ciudadanos
respondio que Sl cumple con los requisitos y el 41% respondié que NO cumple, lo cual

genera un indice de satisfaccion del 59%.

ALTERNATIVA DE | PORCENTAJE DE | PORCENTAJE DE SUBTOTAL
RESPUESTA RESPUESTA SATISFACCION
Si 59% 100% 59%
NO 41% 0% 0%
INDICE DE SATISFACCION DE LA PREGUNTA 59%
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PREGUNTA NUMERO 2:
2. Recibi6 respuesta oportuna ante el servicio
(tramite/procedimiento) o programa solicitado? por parte
de la Alcaldia

100%

80%

60% T —————— —_—

- Y

20% : ’ 1% |

0% ' ‘ .

Sl NO

De acuerdo a las encuestas aplicadas, el 59 % de los ciudadanos respondié que, si recibio
respuesta oportuna ante el servicio solicitado en la secretaria del interior y un 41%
respondio que no, lo cual genera un indice de satisfaccion del 59%.

ALTERNATIVA DE PORCENTAJE DE | PORCENTAJE DE SUBTOTAL
RESPUESTA RESPUESTA SATISFACCION
] 59% 100% 59%
NO 41% 0% 0%
INDICE DE SATISFACCION DE LA PREGUNTA 59%

PREGUNTA NUMERO 3:

0%

3. ¢Como califica la accesibilidad del servicio prestado via

web?
EXCELENTE e ora]
& MUYBUENO | 8% |
S sueno [z
% REGULAR  12% |
MaLo R o

20% 40%

60% 80% 100%
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De acuerdo a los resultados obtenidos, el 29% de la poblacion manifesté que la
accesibilidad al servicio prestado via web por parte de la secretaria del interior es excelente,
el 18% expresé que es muy bueno, el 12% bueno, el 12% regular y el 29% restante

manifesté que es malo, lo cual genera un indice de satisfaccion del 51%.

ALTERNATIVA DE PORCENTAJE DE | PORCENTAJE DE SUBTOTAL

RESPUESTA RESPUESTA SATISFACCION

5 (Excelente) 29% 100% 29%

4 (muy bueno) 18% 75% 13%

3 (Bueno) 12% 50% 6%

2 (Regular) 12% 25% 3%

1 (Malo) 29% 0% 0%

INDICE DE SATISFACCION DE LA PREGUNTA 51%

PREGUNTA NUMERO 4:

4. ¢{Como califica en general la calidad del servicio recibido?
EXCELENTE L 35%
§ MUYBUENO TTd3%1
S suevo Taz
% REGULAR [ 12% |
MALO T mmmae
0% 20% 40%

60% 80% 100%

En la calificacion general de la calidad del servicio recibido en la secretaria del interior el
35% de los ciudadanos lo califican como excelente, el 12% muy bueno, otro 12% bueno,
un 12% mas lo califica como regular y un 29% restante lo califica como malo, lo cual genera

un indice de satisfaccion del 53%,.

ALTERNATIVA DE PORCENTAJE DE | PORCENTAJE DE SUBTOTAL

RESPUESTA RESPUESTA SATISFACCION

5 (Excelente) 35% 100% 35%

4 (muy bueno) 12% 75% 9%

3 (Bueno) 12% 50% 6%

2 (Regular) 12% 25% 3%

1 (Malo) 29% 0% 0%

INDICE DE SATISFACCION DE LA PREGUNTA 53%
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NIVEL DE SATISFACCION GENERAL INTERIOR
| NIVEL DE SATISFACCION l 56% |
INTERIOR
RTA 1 RTA 2 RTA 3 RTA 4
59% 59% 51% 53%
NIVEL DE SATISFACCION EN GENERAL 56%

El porcentaje del nivel de satisfaccién general en la secretaria del interior es del 56%, el
cual comresponde a un nivel de satisfaccion bueno de acuerdo con la escala de medicion
establecida en el manual para la evaluacién del nivel de satisfaccién del servicio, sin
embargo, por encontrarse por debajo del 75%, se considera de suma importancia seguir
trabajando en la mejora continua del servicio prestado al ciudadano para lograr obtener el
nivel de satisfaccion deseado, superando el indice presentado y llegar a alcanzar la meta
propuesta en el indicador que es el 80%.

3.15 GESTION DE LA SALUD
PREGUNTA NUMERO 1:

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

100%
80% S
60% 79%
40%
20%
0%
Sl NO

Teniendo en cuenta el comportamiento de la respuesta en cuanto al cumplimiento de los
requisitos establecidos del servicio en el proceso de gestion de la salud, el 79% de los
ciudadanos respondié que S| cumple con los requisitos y el 21% respondi6 que NO cumple,
lo cual genera un indice de satisfaccion del 79%.
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ALTERNATIVA DE PORCENTAJE DE | PORCENTAJE DE SUBTOTAL
RESPUESTA RESPUESTA SATISFACCION
Si 79% 100% 79%
NO 21% 0% 0%
INDICE DE SATISFACCION DE LA PREGUNTA 79%

PREGUNTA NUMERO 2:

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

100%
80% "’ T = 7
60% ;‘ 84% {
40% E :
20% ! 1 — —
0% 1 |
Sl NO

De acuerdo a las encuestas aplicadas, el 84 % de los ciudadanos respondié que, si recibid
respuesta oportuna ante el servicio solicitado en el proceso de gestion de la salud y un 16%
respondi6 que no, lo cual genera un indice de satisfaccion del 84%.

ALTERNATIVA DE PORCENTAJE DE | PORCENTAJE DE SUBTOTAL
RESPUESTA RESPUESTA SATISFACCION
Sl 84% 100% 84%
NO 16% 0% 0%
INDICE DE SATISFACCION DE LA PREGUNTA 84%
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PREGUNTA NUMERO 3:

3. ¢Como califica la accesibilidad del servicio
prestado via web?

EXCELENTE
MUY BUENO
BUENO
REGULAR
MALO

CALIFICACION

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

De acuerdo a los resultados obtenidos, el 26% de la poblacién manifest6 que la
accesibilidad al servicio prestado via web por el proceso de gestion de la salud es excelente,
el 32% expreso6 que es muy bueno, el 26% bueno, el 11% regulary el 5% restante manifesto
que es malo, lo cual genera un indice de satisfaccion del 66%.

ALTERNATIVA DE PORCENTAJE DE | PORCENTAJE DE SUBTOTAL
RESPUESTA RESPUESTA SATISFACCION
5 (Excelente) 26% 100% 26%
4 (muy bueno) 32% 75% 24%
3 (Bueno) 26% 50% 13%
2 (Regular) 11% 25% 3%
1 (Malo) 5% 0% 0%
INDICE DE SATISFACCION DE LA PREGUNTA 66%
PREGUNTA NUMERO 4:
4. ¢Como califica en general la calidad del servicio
recibido?
o EXCELENTE Tiiiogs%
‘g MUYBUENO 007 7 agel
S BUENO IR mE%a
g REGULAR —11% !
MALO [ 8%
0% 20% 40% 60% 80% 100%
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En la calificacién general de la calidad del servicio recibido en el proceso de gestion de la
salud, el 26% de los ciudadanos lo califican como excelente, el 32% muy bueno, el 26%
bueno, el 11% regular y un 5% restante lo califica como malo, lo cual genera un indice de
satisfaccion del 66%.

ALTERNATIVA DE PORCENTAJE DE | PORCENTAJE DE SUBTOTAL

RESPUESTA RESPUESTA SATISFACCION

5 (Excelente) 26% 100% 26%

4 (muy bueno) 32% 75% 24%

3 (Bueno) 26% 50% 13%

2 (Regular) 11% 25% 3%

1 (Malo) 5% 0% 0%

INDICE DE SATISFACCION DE LA PREGUNTA 66%

NIVEL DE SATISFACCION GENERAL DEL PROCESO DE GESTION DE LA SALUD

PUBLICA
1 NIVEL DE SATISFACCION ] 4%
GESION DE LA SALUD PUBLICA
RTA 1 RTA 2 RTA 3 RTA 4
79% 84% 66% 66%
NIVEL DE SATISFACCION EN GENERAL _ 74%

El porcentaje del nivel de satisfaccion general del proceso de gestion de la salud es del
74%, el cual corresponde a un nivel de satisfaccién bueno de acuerdo con la escala de
medicion establecida en el manual para la evaluacién del nivel de satisfaccion del servicio,
sin embargo, por encontrarse por debajo del 75%, se considera de suma importancia seguir
trabajando en la mejora continua del servicio prestado al ciudadano para lograr obtener el
nivel de satisfaccion deseado, superando el indice presentado y llegar a alcanzar la meta
propuesta en el indicador que es el 80%
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3.16 ESPACIO PUBLICO
PREGUNTA NUMERO 1:

1. Considera que el servicio (tramite o procedimiento) que
requirié cumplié con los requisitos establecidos?
100%
80% e T
60% f 77% ;
40% ﬁ f
I | - e —
il ! 23% |
0% i |
sl NO

Teniendo en cuenta el comportamiento de la respuesta en cuanto al cumplimiento de los
requisitos establecidos del servicio en el proceso de espacio publico, el 77% de los
ciudadanos respondié que SI cumple con los requisitos y el 23% respondi6é que NO cumple,
lo cual genera un indice de satisfaccion del 77%.

ALTERNATIVA DE PORCENTAJE DE | PORCENTAJE DE SUBTOTAL
RESPUESTA RESPUESTA SATISFACCION
Sl 77% 100% 77%
NO 23% 0% 0%
INDICE DE SATISFACCION DE LA PREGUNTA 7%

PREGUNTA NUMERO 2:

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

60% 69%

20% ; 31%

Sl NO
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De acuerdo a las encuestas aplicadas, el 69 % de los ciudadanos respondi6 que, si recibio
respuesta oportuna ante el servicio solicitado en el proceso de espacio publico y un 31%
respondidé que no, lo cual genera un indice de satisfaccion del 69%.

ALTERNATIVADE |PORCENTAJE DE | PORCENTAJE DE SUBTOTAL
RESPUESTA RESPUESTA SATISFACCION
Sl 69% 100% 69%
NO 31% 0% 0%
INDICE DE SATISFACCION DE LA PREGUNTA 89%

PREGUNTA NUMERO 3:

CALIFICACION

3. ¢Como califica la accesibilidad del servicio prestado via
web?

EXCELENTE e 31% |
Muy BUENC B

BUENO _ 15% |

REGULAR 8% |
MALO 8% |
0% 20% 40% 60% 80% 100%

De acuerdo a los resultados obtenidos, el 31% de la poblacion manifesté que la
accesibilidad al servicio prestado via web por el proceso de espacio publico es excelente,
el 38% expreso que es muy bueno, el 15% bueno, el 8% regular y el 8% restante manifestéd
que es malo, lo cual genera un indice de satisfaccién del 69%.

ALTERNATIVA DE PORCENTAJE DE | PORCENTAJE DE SUBTOTAL

RESPUESTA RESPUESTA SATISFACCION

5 (Excelente) 31% 100% 31%

4 (muy bueno) 38% 75% 29%

3 (Bueno) 15% 50% 8%

2 (Regular) 8% 25% 2%

1 (Malo) 8% 0% 0%

INDICE DE SATISFACCION DE LA PREGUNTA 69%
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PREGUNTA NUMERO 4:

4. §Como califica en general la calidad del servicio

recibido?
EXCELENTE — " " 379 |
MUY BUENO T 235 |
BUENO

SRRy L | At
REGULAR ~—

CALIFICACION

MALO

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

En la calificacion general de la calidad del servicio recibido en el proceso de espacio publico,
el 31% de los ciudadanos lo califican como excelente, el 23% muy bueno, otro 23% bueno,
el 15% regular y un 8% restante lo califica como malo, lo cual genera un indice de
satisfaccion del 63%.

ALTERNATIVA DE PORCENTAJE DE | PORCENTAJE DE SUBTOTAL

RESPUESTA RESPUESTA SATISFACCION

5 (Excelente) 31% 100% 31%

4 (muy bueno) 23% 75% 17%

3 (Bueno) 23% 50% 12%

2 (Regular) 15% 25% 4%

1 (Malo) 8% 0% 0%

INDICE DE SATISFACCION DE LA PREGUNTA 63%

NIVEL DE SATISFACCION GENERAL DEL PROCESO DE ESPACIO PUBLICO

| NIVEL DE SATISFACCION | 70% |
ESPACIO PUBLICO
RTA 1 RTA 2 RTA 3 RTA 4
77% 69% 69% 63%
NIVEL DE SATISFACCION EN GENERAL 70%

El porcentaje del nivel de satisfaccion general en el proceso de espacio publico es del 70%,
el cual corresponde a un nivel de satisfaccion bueno de acuerdo con la escala de medicién
establecida en el manual para la evaluacion del nivel de satisfaccion del servicio, sin
embargo, por encontrarse por debajo del 75%, se considera de suma importancia seguir
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trabajando en la mejora continua del servicio prestado al ciudadano para lograr obtener el
nivel de satisfaccion deseado, superando el indice presentado y llegar a alcanzar la meta
propuesta en el indicador que es el 80%

4. INSTRUMENTOS PARA LA TOMA DE INFORMACION DEL NIVEL DE
SATISFACCION DEL CAME

En razén a que los servicios del CAME, deben ser medidos en funcién a la atencién
presencial, debido a las especificaciones solicitadas en las preguntas del formulario F-GSC-

8200-238,37-005:

JAlcildia do
Hucaramanga

CUESTIONARIO NIVEL DE SATISFACCION DEL SERVICIO

Cddigo: F-GSC-8200-238,37-005

Versién: 0.0

Fecha aprobacién; Diciembre-18-2017

paginaldel

CUESTIONARIO “EVALUACION DEL NIVEL DE SATISFACCION DEL SERVICIO”

Dia
Fecha

Mes Afio

La Alcaldia de Bucaramanga desea conocer su nivel de satisfaccion frente a los servicios {trdmites o
procedimientos) recibidos y la calidad del servicio prestado por la:

Secretaria u Oficina:

Area:

Diligenciado por cada secretaria u oficina)

{Diligenciado por cada secretaria u oficina)

Nombre del servicio (tramite o procedimiento) Evaluado:

(Marcar con una “x")
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1. {Cudnto tiempo tuvo que esperar antes de ser atendido(a) por el personal de la Secretaria u Oficina?
Mayor
igual a .
. . Mayor igual
i Mayor igual a 5 10 min )
Inmediato . a 20 min — ) i
i min — menor a 10 - Mas de 30 min
Menora 5 min . menor a 30
min menor .
min
a20
min
2. Considera que servicio (tramite o procedimiento) que requirié cumplié con los
requisitos establecidos? Sisu respuesta es NO por favor especifique
Sl NO
3. ¢El Servicio (trdmite o procedimiento) le fue prestado en el tiempo establecido? Si
su respuesta es NO por favor especifique
sl NO

A continuaci6n va a encontrar los criterios a Evaluar el nivel de satisfaccién del servicio

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

CRITERIOS A EVALUAR

CALIFICACION

1i2)3/(4]5

4. El trato y la atencién que recibié por parte del servidor puiblico durante la solicitud

del servicio fue;
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5. Considera que las instalaciones/infraestructura donde fue atendido son:

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

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

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

favor especifique)

IAGRADECEMOS SU APOYO EN NUESTRO PROCESO DE MEJORA CONTINUAL

4.1 ANALISIS DE LOS RESULTADOS DEL NIVEL DE SATISFACCION DEL CAME

Para la evaluacion del nivel de satisfaccion del servicio en el CAME, se aplicara el
cuestionario “evaluacion del nivel de satisfaccion del servicio”, F-GSC-8200-238-37-005:
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PREGUNTA NUMERO 1:

1. ¢Cuanto tiempo tuvo que esperar antes de ser atendido(a)
por el personal de la Secretaria u Oficina?

Mésde30min 5%
Mayor igual a 20 min — menor a 30 min 3%
Mayor igual a 10 min—menor a 20 min  "12% |
Mayor igual a5 min —menora10min T 28% |

Inmediato MenoraS min = . 49% |

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

Teniendo en cuenta el comportamiento de la respuesta en cuanto al tiempo promedio que
deben esperar los ciudadanos para ser atendidos en el Centro de Atencion Municipal
Especializado-CAME, el 49% respondié que esperé menos de 5 minutos, el 29% respondi¢
que su tiempo de espera fue menor a 10 minutos, el 12% esperé menos de 20 minutos, el
3% manifesté que el tiempo de espera para la atencién fue entre 20 y 30 minutos y el 7%

respondi6 que esperéd mas de 30 minutos dando como resultado un indice de satisfaccion
del 77,8%.

ALTERNATIVADE | PORCENTAJE DE | PORCENTAJE DE

RESPUESTA RESPUESTA | SATISFACCION | SUBTOTAL
inmediat[c:] inr;lenor ab 49% — a5 455

mayor igual a 5 min-

. 29% 75% 21,7%
menor a 10 min
mayor igual a1o min- 12% 50% 5,8%
menor a 20 min '
mayor igual a 20 min - 39, 25% 0,8%

menos a 30 min
mas de 30 min 7% 0% 0,0%
Nivel de satisfaccion de la pregunta 77,8% J
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PREGUNTA NUMERO 2:
2. Considera que servicio (tramite o procedimiento) que
requirié cumplié con los requisitos establecidos?
100% P et
80% ; 94% |
60% J |
40% ' ]r
20% |
i | . 6%
0% -
Sl ‘ NO
/

Se evidencia que en el Centro de Atencién Municipal Especializado — CAME, los servicios
solicitados por los ciudadanos el 94% manifiesta que, si cumplieron con los requisitos
establecidos y el 6% que no cumple, obteniendo un indice de satisfaccién del 94%.

ALTERNATIVA DE PORCENTAJE DE | PORCENTAJE DE SUBTOTAL
RESPUESTA RESPUESTA SATISFACCION
S 94% 100% 94%
NO 6% 0% 0%
INDICE DE SATISFACCION DE LA PREGUNTA 94%

PREGUNTA NUMERO 3:

3. ¢El Servicio (tramite o procedimiento) le fue
prestado en el tiempo establecido?
100% T~
oo | W
60% : ‘
40% E |
20% |
oo | J
SI

Teniendo en cuenta el resultado de la pregunta para determinar si el servicio le fue prestado
en el tiempo establecido, el 98% de los ciudadanos respondieron que estan satisfechos con
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el tiempo estimado para la solucion del tramite y el 2% manifesto que no, dando un indice
de satisfaccion del 98%.

ALTERNATIVADE | PORCENTAJE DE | PORCENTAJEDE | o oo
RESPUESTA RESPUESTA SATISFACCION
si 98% 100% 98%
No 2% 0% 0%
INDICE DE SATISFACCION DE LA PREGUNTA 98%

PREGUNTA NUMERO 4:

CALIFICACION

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

EXCELENTE

PRSI ) |2

MUY BUENO
BUENO
REGULAR
MALO

20% 40%

60% 80% 100%

Segun la poblacién que hizo uso de los servicios del Centro de Atencion Municipal
Especializado- CAME, se evidencié que para un 92% el trato y la atencion recibidos es
excelente, para el 7% muy bueno y para el 1% restante fue bueno, dando como resultado
un indice de satisfaccion del 97,6%.

ALTERNATIVADE | PORCENTAJE DE | PORCENTAJE DE SUBTOTAL
RESPUESTA RESPUESTA SATISFACCION /
5 (Excelente) 92% 100% 92%
4 (muy bueno) 7% 75% 5%
3 (Bueno) 1% 50% 0%
2 (Regular) 0% 25% 0%
1 (Malo) 0% 0% 0%
INDICE DE SATISFACCION DE LA PREGUNTA 97,6%
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PREGUNTA NUMERO 5:

5. Considera que las instalaciones/infraestructura
donde fue atendido

EXCELENTE A e e S el e i i e D006 ]
~§ MUY BUENO 9%
S BUENO ] 1%
g REGULAR 0%
MALO | 0%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Se identifica que el 90% de los ciudadanos consideran que las instalaciones e
infraestructura del Centro de Atencién Municipal Especializado- CAME son excelentes, para
el 9% muy bueno y el 1% restante es bueno, lo que da como resultado un indice de
satisfaccion del 97,2%.

ALTERNATIVA DE PORCENTAJE DE | PORCENTAJE DE SUBTOTAL
RESPUESTA RESPUESTA SATISFACCION
5 (Excelente) 90% 100% 90%
4 (muy bueno) 9% 75% 7%
3 (Bueno) 1% 50% 0%
2 (Regular) 0% 25% 0%
1 (Malo) 0% 0% 0%
INDICE DE SATISFACCION DE LA PREGUNTA 97,2%

PREGUNTA NUMERO 6:

CALIFICACION

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

EXCELENTE
MUY BUENO e
BUENO 5%
REGULAR | 1%
MALO | 0%

0%

20% 40%

]

60%

80% 100%
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Segun la respuesta dada por el ciudadano en cuanto a la calificacién general de la calidad
del servicio prestado en el Centro de Atencién Municipal Especializado- CAME el 72%
considera que es excelente, el 23% muy bueno, el 5% manifiesta que es bueno y el 1%
restante regular, obteniendo un indice de satisfaccién del 91,1%.

ALTERNATIVA DE PORCENTAJE DE | PORCENTAJE DE SUBTOTAL
RESPUESTA RESPUESTA SATISFACCION
5 (Excelente) 72% 100% 72%
4 (muy bueno) 23% 75% 17%
3 (Bueno) 5% 50% 2%
2 (Regular) 1% 25% 0%
1 (Malo) 0% 0% 0%
INDICE DE SATISFACCION DE LA PREGUNTA 91,1%

NIVEL DE SATISFACCION GENERAL DEL PROCESO DE ATENCION EN EL CAME

NIVEL DE SATISFACCION 93%1
PROCESO DE CAME
RTA 1 RTA 2 RTA 3 RTA 4 RTA 5 RTA 6
77,8% 93,9% 97,8% 97,6% 97.2% 91,1%
NIVEL DE SATISFACCION EN GENERAL 93%

El nivel de satisfaccién general del servicio prestado en el Centro de Atencién Municipal
Especializado- CAME es del 93%, correspondiente a una calificacion Muy bueno segln la
escala de resultados establecida en el manual para la evaluacion del nivel de satisfaccion
del servicio.

Se destaca que durante la pandemia relacionada con el COVID-19, desde la administracion
municipal se brindaron alternativas de atencién al ciudadano acatando el protocolo de
bioseguridad, habilitando el canal de atencion presencial facilitando la interaccion con la
ciudadania que no tuvo acceso a los canales virtuales para la radicacién de sus solicitudes
y los diferentes tramites requeridos.

5. ANALISIS GLOBAL POR PREGUNTA EN CADASERVICIO

A continuacién, se presenta el cuadro de analisis global del porcentaje del indice de
satisfaccion de las preguntas para cada servicio.
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1. Considera 3. ;Cémo 4. ;Cémo
que servicio 2. Recibi6 respuesta c;\ﬁﬁ ca la califica
(tramite o oportuna ante el S en
PROCESO/AREA procedimiento) servicio acci::le ::::::3; d general | % Nivel de
que requirié | (tramite/procedimiento) - | la calidad | satisfaccion
cumplié con | o programa solicitado? preit:gg via del
los requisitos | por parte de la Alcaldia servicio
establecidos? recibido?
FINANZAS PUBLICAS 94% 88% 70% 64% 79%
VIVE DIGITAL - PERSONAL 5 5 o
ATENDIDO T 4% 86% 7% o2%
PLANEACION 91% 91% 54% 53% 72%
SISBEN 92% 67% 68% 60% 72%
INFRAESTRUCTURA 96% 58% 69% 53% 69%
EDUCACION 99% 85% 81% 75% 85%
VALORIZACION 91% 87% 76% 68% 81%
VIVE DIGITAL — CAPACITACIONES 98% 99% 90% 89% 94%
COMISARIAS 91% 91% 54% 51% 72%
DESARROLLO SOSTENIBLE 100% 90% 73% 61% 81%
INSPECCIONES 74% 68% 61% 58% 65%
ESTRATIFICACION ECONOMICA 60% 40% 50% 50% 50%
PROCESO TECNICO SERVICIO 91% 89% 70% 70% 80%
INTERIOR 59% 59% 51% 53% 56%
GESTION DE LA SALUD 79% 84% 66% 66% 74%
ESPACIO PUBLICO 77% 69% 69% 63% 70%
1. ¢Cuanto =
: 2. Considera
tiempo tuvo que servicio 3. (El Servicio 4. El tfato yla 5. Considera 6. ;Como
::fe :sdp;e;?; (tramite o (tramite o at_;n:lglén quela.t que las califica en o
> procedimiento) | procedimiento) reciblo porparte | ., ¢alacionesfinf general la A
BNOCESO/AREA |- atendido(a) ue requirié | le fue prestado del servidor raestructura lidad del Nivel de
por.al gum Ii?s con en ei‘ziem o | Publicodurants donde fue cZervicio Etsiaccion
personal de la los n:) uisitos establecidz? solicitud del atendido recibido?
Secretaria u et ablg ildost servicio fue: i
Oficina?
CAME 78% 94% 98% 98% 97% 91% 93%

6. ANALISIS GLOBAL DEL NIVEL DE SATISFACCION DE LOS SERVICIOS Y
DEL CAME

En el presente informe de evaluacion del nivel de satisfaccion de los servicios ofrecidos en
las dependencias de la Alcaldia de Bucaramanga y en el Centro de Atenciéon Municipal
Especializado- CAME, se refleja un nivel de satisfaccion general de los servicios del
80,88%, ubicandolo dentro de un rango muy bueno de acuerdo con la escala de medicion
establecida en el manual para la evaluacion del nivel de satisfaccién.
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% PARTICIPACION
NIVEL DE SATISFACCION
PROCESO/AREA SOBRE EL TOTAL DE
SATISFACCION ENCUESTAS GENERAL
FINANZAS PUBLICAS 79% 29,1% 23,04%
VIVE DIGITAL - PERSONAL ATENDIDO 92% 12,5% 11,48%
PLANEACION 72% 6,0% 4,30%
SISBEN 72% 4,0% 0,00%
INFRAESTRUCTURA 69% 2,5% 1,73%
EDUCACION 85% 4.2% 3,55%
VALORIZACION 81% 1,3% 1,03%
VIVE DIGITAL — CAPACITACIONES 94% 10,9% 10,22%
COMISARIAS 72% 1,3% 0,92%
DESARROLLO SOSTENIBLE 81% 1,1% 0,90%
INSPECCIONES 65% 1,1% 0,69%
ESTRATIFICACION ECONOMICA 50% 0,3% 0,14%
PROCESO TECNICO SERVICIO 80% 3.1% 2,50%
INTERIOR 56% 0,9% 0,53%
GESTION DE LA SALUD 74% 1,1% 0,78%
ESPACIO PUBLICO 70% 0,7% 0,50%
CAME 93% 20,0% 18,55%
NIVEL DE SATISFACCION GENERAL 100,0% 80,88%
Fuente: Elaboracion propia-tabulacién encuestas nivel de satisfaccion 2021
En la siguiente grafica se evidencia el indice de satisfaccion de cada servicio:
NIVEL DE SATISFACCION
CAME Z T93% ]
ESPACIO PUBLICO 70%
GESTION DE LA SALUD [ 74%"
INTERIOR 56% 1
PROCESO TECNICO SERVICIO _ 0%
ESTRATIFICACION ECONOMICA 50% 1
INSPECCIONES 65%
DESARROLLO SOSTENIBLE 81%]
COMISARIAS 72%
VIVE DIGITAL — CAPACITACIONES 94% ]
VALORIZACION 81%
EDUCACION 85% |
INFRAESTRUCTURA T69%
SISBEN 72% ]
PLANEACION 72%
VIVE DIGITAL - PERSONAL ATENDIDO 92%
FINANZAS PUBLICAS 79%]
0% 20% 40% 60% 80% 100%
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6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Se elabord el informe del nivel de satisfaccion correspondiente a los servicios
ofrecidos por las dependencias de la Alcaldia de Bucaramanga durante la vigencia
2021, tabulando y analizando una muestra de 1436 encuestas aplicadas a través
del formato de encuesta No. F-GSC-8200-238,37-022 y 360 encuestas aplicadas en
el CAME a traveés del formato de encuesta No. F-GSC-8200-238-37-005

El indice de nivel de satisfaccion global de servicios (procedimientos y tramites) para
el segundo semestre 2021, es del 80,88%, ubicandolo en un rango muy bueno de
acuerdo con la escala de medicion establecida en el manual para la evaluacién del
nivel de satisfaccion M-GSC-8200-170-001.

Los servicios de Planeacién, Sisben, Infraestructura, Comisarias, Inspecciones,
Estratificacion Econémica, Interior, Gestiéon de la Salud y Espacio, obtuvieron un
indice de satisfaccién por debajo del 75%, siendo la meta general del nivel de
satisfaccién establecida en el manual para la evaluacion del nivel de satisfaccién del
servicio, M-GSC-8200-170-001; se deben establecer las acciones correctivas
correspondientes con el fin de trabajar de manera conjunta para mejorar el nivel de
desempefio en la prestacion de los servicios y la atencién al usuario.

El nivel de satisfaccion del Centro de Atencién Municipal Especializado-CAME es
del 93%, se destacan los tiempos de atencion, el trato y la calidad del servicio
brindado hacia los usuarios y las instalaciones de la administracion municipal.

Se recomienda realizar un analisis estructurado de las respuestas que la poblacion
agrego estar insatisfecha o su respuesta fue que No, esto con el fin de generar una
retroalimentacion y mejora continua en todo el proceso de servicio al ciudadano.
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