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INFORME GENERAL

TABULACION DE ENCUESTAS DE PERCEPCION CIUDADANA NOVIEMBRE-DICIEMBRE 2019

La Gobernacién Departamental en aras de dar continuidad y seguimiento a la Implementacidn del

nuevo Modelo Integrado de Planeacidn 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

satisfacciéon de sus usuarios, se aplica las encuestas de percepcién ciudadana para el cuarto

trimestre del 2019.

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

encuestas de Percepcién Ciudadana, en los diferentes sectores del Departamento Archipiélago

(zona urbana, zona rural), en desarrollo de las actividades que conforman el Plan Anticorrupciony

Atencién al Ciudadano en vigencia. Las cuentas y tabulacidn, se realizaron de acuerdo con los

pardmetros pre establecidos en el procedimiento de andlisis de encuesta, el cual arrojé como

resultado el siguiente andlisis a las preguntas aplicadas a la ciudadania en general:

ASPECTOS EXCELENTE BUENO REGULAR MALO PESIMO TOTAL
sefializacion 15 62 59 10 4 150
(7]
w Aspectos de las
o instalaciones (comodidad, 14 51 62 18 5 150
% orden, limpieza)
=
(7]
2
suficiencia de
. , 19 52 61 17 1 150
ventanillas/mdédulos
TOTAL 48 165 182 45 10 450
o Presentacidn Personal 34 89 21 6 0 150
[~
%‘ Amabilidad 18 45 48 29 10 150
% Conocimiento del tema 23 49 58 16 4 150
=)
- Actitud del Servicio 20 36 44 23 27 150
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Lenguaje claro y sencillo 21 61 53 9 6 150
TOTAL 116 280 224 83 47 750
Rapidez en la atencién 25 44 36 29 16 150
2
8 Sencillez de los Procesos 21 50 60 16 3 150
&
< Claridad de los requisitos 23 51 57 15 4 150
3
a Respeto por el turno de
a PO = 28 50 37 17 18 150
< atencién
a
—
S o .
Conveniencia d(.e,horarlos 27 60 16 14 3 150
de atencion
TOTAL 124 255 236 91 a4 750
GRAFICO DE LOS ASPECTOS DE EVALUACION
INSTALACIONES
MALO PESIMO EXCELENTE
EXCELENTE | 48]11% 0% 2% 1%

BUENO |165|37%

REGULAR | 182 |40%

MALO 45 | 10%

PESIMO 10| 2%
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EXCELENTE | 116 | 16% FUNCIONARIO
BUENO |[280|37%

> PESIMO EXCELENTE
REGULAR | 224 |30% MALO 6% 16%

MALO 83(11%

PESIMO 47| 6%

EXCELENTE | 124 | 17% CALIDAD DE LA ATENCION
BUENO 255 | 34%
o PESIMO
REGULAR | 236 31f MALO o% Exc1E7LE/NTE
MALO 91| 12% 12% ?
PESIMO 44 6%
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CUESTIONARIO GENERAL DEL SERVICIO Sl NO TOTAL
éldentificé claramente a qué ventanilla u oficina
debia dirigirse para realizar su tramite y/o servicio?
98 52 150
éConoce la Carta de Trato Digno (Derecho, Deberes y
canales de Atencién? 39 111 150
¢La entidad cumplio con los acuerdos, tiempos o
compromisos establecidos? 90 60 150
éTuvo que venir varias veces para solucionar su
requerimiento? 87 63 150
¢Considera que cada visita que tuvo que hacer a la
entidad tuvo justificacion y agregé valor al proceso
del trdmite? 50 100 150
¢Usted acudio a algln tramitador en el dltimo ano,
para gestionar algln tramite o servicio de la entidad?
90 60 150
¢Cada vez que la entidad le ha solicitado datos
personales le ha informado sobre la politica de
proteccion de datos? 30 120 150
¢éConsidera que los tramites y servicios de la entidad
tienen en cuenta su realidad? 71 79 150
En general el servicio recibido el dia de hoy, ésuperd
sus expectativas? 38 112 150
En general el servicio recibido el dia de hoy, écumplié
sus expectativas? 73 39 112
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CONCLUSION

De acuerdo a los datos estadisticos que resultaron de la aplicaciéon de la Encuesta de Percepcién
Ciudadana con respecto a la Gobernacién del Departamento Archipiélago de San Andrés,
Providencia y Santa Catalina, se puede afirmar que la calificacién con base a los tres aspectos de
evaluacion son los siguientes:

e INSTALACIONES : REGULAR
e FUNCIONARIOS: BUENA
e CALIDAD DE LA ATENCION: BUENA

En “INSTALACIONES”, el porcentaje de su calificacidn, es de un 40%, en la cual se resalta el Aspectos
de las instalaciones (comodidad, orden, limpieza) con 62 calificaciones REGULAR, de 150 encuestas.

En “FUNCIONARIOS” el porcentaje de su calificacion es de un 37%, destacando que en el aspecto
de Presentacidn Personal obtuvo 89 calificaciones BUENO, teniendo en cuenta que a su vez obtuvo
27 calificaciones PESIMO, en el aspecto de Actitud de servicio, y 10 en el aspecto de Amabilidad, de
150 encuestas.

En “CALIDAD DE LA ATENCION” el porcentaje de su calificacién es de un 34%, en la que se resalta
60 calificaciones BUENO, en el aspecto de Conveniencia de horarios, teniendo en cuenta que a su
vez obtuvo 60 calificaciones REGULAR, en el aspecto de Sencillez de los Procesos y 18 calificaciones
PESIMO, en el aspecto Respeto por el turno, de 150 encuestas.

En cuanto al cuestionario general del servicio con respuestas Unicas de Sl y NO, de acuerdo a los
puntajes se destacan las siguientes observaciones:

e La mayoria de ciudadania identifica claramente la ventanilla de trdmites y servicio

e La entidad cumple con los acuerdos, tiempos o compromisos establecidos y con sus
expectativas en general.

e La mayoria de los ciudadanos no conocen la Carta de Trato digno de la entidad

e La mayoria de la ciudadanos tienen que volver a la entidad varias veces para solucionar su
requerimiento, y consideran que sin justificacion y valor agregado

e Lamayoriade la ciudadania debe acudir a un tramitador para gestionar un trdmite o servicio
de la entidad

e la entidad no informa a la ciudadania, cada vez que solicita los datos personales, sobre la
politica de proteccion de datos

e Lostramites y servicios de la entidad, no tienen en cuenta la realidad de los ciudadanos
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A partir de lo anterior se debe realizar un analisis general sobre los resultados que arrojaron las
Encuestas de Percepcion Ciudadana, la cual permitan disefiar un plan de accién de mejoramiento,
para aquellos aspectos en que la entidad presenta dificultades para lograr la satisfaccion por parte
de la ciudadania, teniendo en cuenta la realidad de sus necesidades, enfocadas en la eficacia y
eficiencia de sus procesos y procedimientos, dirigidas a la calidad de la atencidon y buen servicio, ya
gue el ciudadano representa un papel significativo dentro de las entidades publicas.




