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INFORME GENERAL

TABULACION DE ENCUESTAS DE SATISFACCION CIUDADANA NOVIEMBRE-DICIEMBRE 2019

La Gobernacion Departamental en aras de dar continuidad y seguimiento a la Implementacién del

nuevo Modelo Integrado de Planeacidon y Gestién MIPG, con base en la politica de Servicio al

Ciudadano, en el mejoramiento continuo en sus procesos y procedimientos, al igual que en la

satisfaccion de sus usuarios, se aplica nuevamente las encuestas de satisfaccién ciudadana para el

cuarto trimestre del 2019.

Se inician a partir del mes de noviembre de 2019, en el cual se realizaron Ciento Cincuenta (150)

encuestas de Satisfaccion Ciudadana, en desarrollo de las actividades que conforman el Plan

Anticorrupcion y Atenciéon al Ciudadano en vigencia. Las cuentas y tabulacién, se realizaron de

acuerdo con los parametros pre establecidos en el procedimiento de analisis de encuesta de

satisfaccidn, el cual arrojé como resultado el siguiente analisis a las preguntas encuestadas:

Informe General 150 Encuestas

Calificacion Cémo Las Fue Considera Considera Total

califica la | Instalaciones | oportuno que el | usted que el | calificacion

calidad del | y/o recursos | el tiempo | personal servicio

producto utilizados utilizado que le | solicitado

y/o servicio | son atendié es | fue

recibido adecuados idéneo solucionado

a su favor

Excelente 70 53 73 83 67 346
Bueno 61 70 52 50 55 288
Regular 11 23 13 10 17 74
Malo 6 3 8 3 5 25
Pésimo 2 1 4 4 6 17
Total 150 150 150 150 150
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Informe Oficina OCCRE
Calificaciéon | Cémo Las Fue Considera | Considera Total
califica la | Instalaciones | oportuno que el | usted que el | calificacidon
calidad del | y/o recursos | el tiempo | personal servicio
producto | utilizados utilizado que le | solicitado
y/o son atendié fue
servicio adecuados es idoneo | solucionado
recibido a su favor
Excelente 43 35 47 53 43 221
Bueno 32 34 22 24 24 136
Regular 7 17 11 4 13 52
Malo 3 1 6 3 3 16
Pésimo 2 0 1 3 4 10
Total 87 87 87 87 87
Informe Secretaria de Planeacién
Calificacion | Cémo Las Fue Considera | Considera Total
califica la | Instalaciones | oportuno | que el | usted queel | calificacidn
calidad del | y/o recursos | el tiempo | personal servicio
producto | utilizados utilizado que le | solicitado
y/o son atendié es | fue
servicio adecuados idéneo solucionado
recibido a su favor
Excelente 9 7 8 12 8 44
Bueno 7 10 8 5 7 37
Regular 3 2 2 2 3 12
Malo 0 0 1 0 1 2
Pésimo 0 0 0 0 0 0
Total 19 19 19 19 19
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Informe varias dependencias (salud, Gobierno, S. Publicos, General y Turismo)

Calificacion | Cémo Las Fue Considera | Considera Total
califica la | Instalaciones | oportuno | que el | usted que el | calificacidn
calidad del | y/o recursos | el tiempo | personal servicio
producto | utilizados utilizado que le | solicitado
y/o son atendid es | fue
servicio adecuados idoneo solucionado
recibido a su favor

Excelente 7 5 7 6 3 28

Bueno 14 15 15 15 18 77

Regular 1 2 0 1 1 5

Malo 1 1 0 1 1 4

Pésimo 0 0 1 0 0 1

Total 23 23 23 23 23

Informe Secretaria de Movilidad

Calificacion | Cémo Las Fue Considera | Considera Total
califica la | Instalaciones | oportuno | que el | usted que el | calificacién
calidad del | y/o recursos | el tiempo | personal servicio
producto | utilizados utilizado que le | solicitado
y/o son atendid es | fue
servicio adecuados idéneo solucionado
recibido a su favor

Excelente 10 5 10 11 12 48

Bueno 8 11 7 6 6 38

Regular 0 2 0 2 1 5

Malo 1 1 1 0 0 2

Pésimo 0 0 1 0 0 1

Total 19 19 19 19 19
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Informe Secretaria de Hacienda
Calificacion | Como Las Fue Considera | Considera Total
califica la | Instalaciones | oportuno | que el | usted queel | calificacidn
calidad del | y/o recursos | el tiempo | personal servicio
producto | utilizados utilizado que le | solicitado
y/o son atendid es | fue
servicio adecuados idoneo solucionado
recibido a su favor
Excelente 1 1 1 1 1 5
Bueno 0 0 0 0 0 0
Regular 0 0 0 1 0 0
Malo 1 0 0 0 0 1
Pésimo 0 1 1 0 1 3
Total 2 2 2 2 2
GRAFICA DE CALIFICACION GENERAL
25 17
3% 2%
= Excelente Excelente | 346 | 46%
0,
= Bueno Bueno 288 39%
Regular | 74 [10%
W Regular
Malo 25 | 3%
H Malo T
Pésimo 17 | 2%
M Pésimo
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1. ¢Como califica la calidad del producto y/o servicio recibido?

CALIDAD DEL SERVICIO

Excelente | 47%
Bueno 41%
Regular 7%
Malo 4%
Pésimo 1%

M Excelente

Bueno

Regular

H Malo

m Pésimo

2. ¢las Instalaciones y/o recursos utilizados son adecuados?

INFRAESTRUCTURA

Excelente | 35% 3 1
Bueno 47%
Regular 15%
Malo 2%
Pésimo 1%

M Excelente

Bueno

Regular
® Malo

M Pésimo
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3. éFue oportuno el tiempo utilizado?

TIEMPO DE RESPUESTA

Excelente | 48%
Bueno 35%
Regular |13%
Malo 5%
Pésimo 3%

3%

M Excelente
B Bueno
 Regular
H Malo

m Pésimo

4 ¢Considera que el personal que le atendié es idéneo?

COMPETENCIA DEL FUNCIONARIO

Excelente | 55%
Bueno 33%
Regular | 7%
Malo 3%

Pésimo 2%
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7% 2% 3%

M Excelente
B Bueno

m Regular
H Malo

W Pésimo

5. éConsidera usted que el servicio solicitado fue solucionado a su favor?

RESULTADO DEL SERVICIO

Excelente | 45%
Bueno 37%
Regular |11%
Malo 4%
Pésimo 3%

M Excelente

B Bueno
 Regular
H Malo

H Pésimo
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Anotaciones: Cabe resaltar que en la encuesta el item Observacién, en el cual se le solicita al
usuario describir los aspectos a mejorar para que el producto y/o servicio sea totalmente
satisfactorio, dentro de esos aspectos los mas destacados apuntaron en mejorar la Atencién al
Ciudadano y mejorar las instalaciones en las que se presta el servicio.

CONCLUSION

De acuerdo a los datos estadisticos que resultaron de la aplicacién de la Encuesta de Satisfacciéon
Ciudadana, se puede afirmar que la calificacién general promedio con base a las cinco 5 preguntas,
enfocadas en (Calidad de Servicio, Infraestructura, Tiempo de respuesta, Competencia del
funcionario y Resultado del servicio) es “EXCELENTE” con una calificacidn total del 46% de un 100%.

Lo cual indica, que en comparacién de las encuestas aplicadas en el mes de junio de 2019, La entidad
ha mejorado notablemente en todos los aspectos a evaluar, exceptuando el item de Infraestructura,
la cual continta en calificacién “BUENA”.

A pesar de que a nivel general la entidad recibié una calificacién Excelente, es de resaltar que la
Oficina de la OCCRE es una de las oficinas en donde se radican la mayoria de los tramites de la
Gobernacion Departamental, es por ello la importancia de hacer seguimiento y control dirigidas al
buen servicio y satisfaccidn ciudadana, para seguir avanzando en el mejoramiento continuo. Asi
mismo tener en cuenta la infraestructura de la entidad, ya que existen oficinas que no cumplen con
las condiciones fisicas y técnicas para brindar una buena atencidn, es el caso de la secretaria de
movilidad, con un alto indice de insatisfaccién que se reflejan en las observaciones de las encuestas
de satisfaccion.




