| Gobernacion
de Norte de
Santander

OFICINA DE RELACIONAMIENTO
CON LA CIUDADANIA

INFORME ENCUESTA PARA MEDIR LA SATISFACCION AL
CUARTO TRIMESTRE 2024

INTRODUCCION

La Gobernacion de Norte de Santander, comprometida con la mejora continua y la
calidad en la prestacion de servicios, ha llevado a cabo una encuesta para medir el
nivel de satisfaccion de los ciudadanos durante el cuarto trimestre de 2024. Este
ejercicio tiene como propésito evaluar la percepcién de los usuarios sobre los
servicios brindados, identificar fortalezas, detectar oportunidades de mejora y
establecer estrategias que permitan una gestion mas eficiente, transparente y
cercana a las necesidades de la comunidad.

La encuesta fue disefiada para abarcar aspectos clave de los servicios ofrecidos,
como la atencién al ciudadano, accesibilidad, eficacia en los procesos y el impacto
de los programas sociales. A través de este analisis, se busca consolidar un vinculo
mas solido entre la administracion publica y la poblacién, alineando las acciones de
gobierno con las expectativas ciudadanas.

Este informe presenta los resultados obtenidos, destacando los puntos fuertes de la
gestion durante el trimestre y sefialando los retos pendientes. Asimismo, se propone
como una herramienta para la toma de decisiones que impulsen el fortalecimiento
de las politicas publicas y garanticen una atencion de calidad a la ciudadania.

DESARROLLO

La encuesta fue aplicada a los usuarios de forma presencial aleatoriamente en las
diferentes secretarias, se realiza de acuerdo al proceso de Atencion de tramites y
servicios al usuario, procedimiento Medicién y andlisis de la percepcion del cliente,
estd compuesta de preguntas claves disefiadas para lograr identificar si son clientes
internos o externos, el medio utilizado, la dependencia y el nivel de satisfaccion con
los servicios que recibe o tramites que realizan los usuarios en la Gobernacion de
Norte de Santander.

Se defini6 como poblacion objetivo todas las personas residentes en el
Departamento Norte de Santander, ya que todas son potencialmente clientes,
incluyendo a los servidores publicos de la Gobernacion.
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De 360 usuarios a los que se les solicitd diligenciar la encuesta para medir el grado
de satisfaccion, la diligenciaron de la siguiente manera: Ver grafica 1

Tipo de sexo: masculino (191), femenino (169).

grafical

SEXO

FEMENINO ; 169 B FEMENINO

MASCULINO;
B MASCULINO

191

Edad: de los 360 encuestados 68 marcaron entre 20 a 25 afos, 53 entre 26 a 30
anos, 54 entre 31 a 35 afos, 75 entre 36 a 40 afos, 25 entre 41 a 45, 40 entre 46 a
50 afios, 9 entre 51 a 55 afios, 7 entre 56 a 60 afos, 4 entre 61 a 65 afos, 25 entre

66 a 70. Ver tabla 1
Tabla 1
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1. Ala pregunta si tiene algun vinculo laboral con la Gobernacion, para saber
si es cliente interno o externo, de los 360 encuestados 360 marcaron que
no tienen ningun vinculo laboral, y 0 que si tienen vinculo laboral
Ver gréfica 2

¢ Tiene usted alguna vinculacion con la Gobernacion de Norte de Santander?

Grafica 2

360

=S| = NO
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2. Ala pregunta sobre el medio utilizado: 360 contestaron medio presencial, 0
medio electronico y 0 medio telefénico. Ver tabla 2

Seleccione el medio utilizado para acceder a los productos o servicios
prestados por la Gobernacion.

Tabla 2

360
0 0 0
Medio presencial = Medio Electronico = Medio Telefonico Medio Escrito
B N2 de Personas 360 0 0 0
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3. A la pregunta sobre la dependencia donde solicito el servicio: Colecturia de
Pamplona (55), Colecturia de Ocafa (50), Oficina de Pasaportes (51),
Secretaria de Hacienda (51), secretaria de Educacion (50) secretaria de
Transito (51), Oficina de Archivo y Correspondencia (52). Ver tabla 3

Nombre de la dependencia donde solicito el servicio:

Tabla 3
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4. A partir de la pregunta 4 se le solicita al usuario marcar con una X'cemo e A

el servicio, en la escala de 1 a 5, donde 5=Excelente; 4=Bueno; 3=Regular;
2=Malo, para lo cual se realizaron de acuerdo con el medio utilizado asi:

Califigue como fue el servicio:

De los 360 usuarios que solicitaron el servicio de forma presencial contestaron a las
siguientes preguntas: La atencion recibida en la dependencia que atendié su
solicitud, Agilidad del funcionario en el servicio prestado, Conocimiento por parte del
funcionario respecto a su tema de interés, Amabilidad y disposicién en la atencion
por parte del funcionario, Comodidad del sitio donde fue atendido, Satisfaccién con
el servicio recibido y El tiempo de espera para la atencion fue: Ver tabla 4

Califique como fue el servicio de manera Presencial:

Tabla 4
267
225 235 B 239 225 514
200
150 | | ‘
o 120
| | 96 100 87 35 | 100
39 36 46
0 B A G tE |
La atencidén Coon(c)):m:retzt Amabilidad y
. Agilidad del porp disposicion = Comodidad Satisfaccion Eltiempo de
recibida en la . . del .
. funcionario . . enla del sitio con el espera para
Dependecia .. funcionario . . .
... enelservicio atencion por donde fue servicio la atencion
que recibio respecto a su . .
- prestado parte del atendido recibido fue
su solicitud tema de . .
. funcionario
interes
W EXCELENTE 150 225 235 267 239 120 214
BUENO 200 96 100 87 85 225 100
B REGULAR 10 39 25 6 36 15 46
m MALO
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De los 360 usuarios que solicitaron el servicio de forma telefénica, contestaron
las siguientes 5 preguntas calificando de la siguiente manera:

- La atencion recibida en la dependencia que atendié su solicitud (150)
calificaron como excelente, equivalente al 42% y (200) calific6 como bueno,
equivalente al 55% y (10) califico regular equivalente al 13%.

- Agilidad del funcionario en el servicio prestado solicitud (225) calificaron
como excelente, equivalente al 62% y (96) calific6 como bueno, equivalente
al 27%, (39) califico regular equivalente al 11%.

- Conocimiento por parte del funcionario respecto a su tema de interés: (235)
calificaron como excelente, equivalente al 65% y (100) calific6 como bueno,
equivalente al 28%, (25) califico regular equivalente al 7%.

- Amabilidad y disposicion por parte de la atencion del funcionario: (267)
calificaron como excelente, equivalente al 74% y (87) calific6 como bueno,
equivalente al 24%, (6) califico regular equivalente al 2%.

- Comodidad del sitio donde fue atendido: (239) calificaron como excelente,
equivalente al 66% Yy (85) calific6 como bueno, equivalente al 24%, (36)
califico regular equivalente al 10%.

- Satisfaccion con el servicio que recibié: (120) calificaron como excelente,
equivalente al 33% y (225) calific6 como bueno, equivalente al 62%, (15)
califico regular equivalente al 4%.

- El tiempo de espera para la atencion: (214) calificaron como excelente,
equivalente al 60% y (100) calific6 como bueno, equivalente al 28%, (46)
califico regular equivalente al 13%.
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Colecturia de Pamplona:

50 51 >3 50 52 50 >
[ [ | . [ [ L
La atencidén C:ng:nrzlretr;t Amabilidad y
- Agilidad del pore disposicion = Comodidad Satisfaccion El tiempo de
recibida en la ) . del e
. funcionario . ) enla del sitio con el espera para
Dependecia .. funcionario . . .
... enelservicio atencion por donde fue servicio la atencion
que recibio respecto a su . .
. prestado parte del atendido recibido fue
su solicitud tema de . .
. funcionario
interes
m EXCELENTE 50 51 53 50 52 50 54
W BUENO 5 4 2 4 3 5 1
B REGULAR
H MALO
Colecturia de Ocafia
3 32
30 28
25 25 2525
20 20 22 20
18
15 | |
5 | I | 5 I
[ | |
La atencidn C:nc(::m:ret:t Amabilidad y
- Agilidad del pore disposicion = Comodidad Satisfaccion El tiempo de
recibida en la . . del .
. funcionario . . enla del sitio con el espera para
Dependecia .. funcionario . . .
... enelservicio atencion por donde fue servicio la atencion
que recibio respecto a su . o
. prestado parte del atendido recibido fue
su solicitud tema de . .
. funcionario
interes
B EXCELENTE 25 35 20 28 32 25 25
W BUENO 20 15 30 22 18 20 25
m REGULAR 5 5

u MALO
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37 39 37
28 29
24 25 25
21l 23
19
13 11 12 | | |
1 1 2 | 2 | 2 3 3
- - - - - . .
La atencién Cc?ng‘r:m:retzt Amabilidad y
. Agilidad del porp disposicion | Comodidad Satisfaccion El tiempo de
recibida en la . . del L
.| funcionario . . enla del sitio con el espera para
Dependecia .. funcionario . - )
.. enelservicio atencion por donde fue servicio la atencion
que recibio respecto a su . -
. prestado parte del atendido recibido fue
su solicitud tema de . .
. funcionario
interes
m EXCELENTE 37 39 37 24 21 25 29
BUENO 13 11 12 25 28 23 19
B REGULAR 1 1 2 2 2 3 3
H MALO
Secretaria de Hacienda:
33 31 31
29
27 25
24 2 23
20
| [ 5 5
2 > 2 | 3 I | 3
- - - . |. . |
La atencidn C:”g:'";'retf: Amabilidad y
_ Agilidad del pore disposicion = Comodidad Satisfaccion El tiempo de
recibida en la ) . del .
. funcionario . ) enla del sitio con el espera para
Dependecia .. funcionario . . .
... enelservicio atencion por donde fue servicio la atencion
que recibio respecto a su . .
. prestado parte del atendido recibido fue
su solicitud tema de . .
: funcionario
interes
W EXCELENTE 33 31 20 17 19 24 23
W BUENO 16 18 29 31 27 22 25
B REGULAR 2 2 2 3 5 5 3
H MALO
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Secretaria de Educacion:

43 43
37
32 31

— . 29 27

23
- ol 21/

13 ﬁ ﬁ ﬁ
7 7 _ _ .
| . . . .

C .
5 onocimient Amabilidad y
La atencidn o0 por parte

. Agilidad del disposicion = Comodidad Satisfaccion Eltiempo de
recibida en la . . del .
. funcionario . . enla del sitio con el espera para
Dependecia .. funcionario . . .
... enelservicio atencion por donde fue servicio la atencion
que recibio respecto a su . .
- prestado parte del atendido recibido fue
su solicitud tema de . .
) funcionario
interes
B EXCELENTE 43 43 37 18 19 21 27
BUENO 7 7 13 32 31 29 23
B REGULAR
m MALO
Oficina de Archivo y Correspondencia:
36
34 34 21 32 32
28
19 19 2
16 18 18 18
2 2 1 2
- - = -
La atencidn C:”Z:'”;'i:t Amabilidad y
- Agilidad del porp disposicion | Comodidad Satisfaccion El tiempo de
recibida en la . . del .
. funcionario . . enla del sitio con el espera para
Dependecia .. funcionario . . .
... enelservicio atencion por donde fue servicio la atencion
que recibio respecto a su . .
- prestado parte del atendido recibido fue
su solicitud tema de . )
) funcionario
interes
W EXCELENTE 36 34 34 19 18 19 22
BUENO 16 18 18 31 32 32 28
B REGULAR 2 2 1 2

u MALO
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Despacho del Gobernador:

22 2 2 2 2 22 2 2 2 2 2 2

Conocimient Amabilidad y

La_aFenuon Agilidad del © por parte disposicion = Comodidad Satisfaccion El tiempo de
recibida en la ) . del e
. funcionario . ) enla del sitio con el espera para
Dependecia .. funcionario . . .
... enelservicio atencion por donde fue servicio la atencion
que recibio respecto a su . L
. prestado parte del atendido recibido fue
su solicitud tema de . .
. funcionario
interes
W EXCELENTE 2 2 2 2 2 2 2
BUENO 5 5 5 5 5 5 5
B REGULAR 2 2 2 2 2 2 2
H MALO

Secretaria de Transito:

42 2
37 37 39 37
' ' | 24
- - - 21
14 14 ' ' i
. . 12 .
. . 11
I | I | IL | 6
| | | 1 2 !
| N - [ |

La atencidn C:”Z:'”;'i:t Amabilidad y
. Agilidad del porp disposicion = Comodidad Satisfaccion Eltiempo de
recibida en la . . del .
. funcionario . . enla del sitio con el espera para
Dependecia .. funcionario . . .
... enelservicio atencion por donde fue servicio la atencion
que recibio respecto a su . .
- prestado parte del atendido recibido fue
su solicitud tema de . )
) funcionario
interes
W EXCELENTE 42 42 37 14 11 12 24
BUENO 9 9 14 37 39 37 21
B REGULAR 1 2 6

u MALO
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CONCLUSION

En conclusion, la encuesta realizada para medir la satisfaccion de los ciudadanos
con respecto a los servicios y programas ofrecidos por la Gobernacion de Norte de
Santander durante el cuarto trimestre de 2024 proporciona un panorama claro sobre
los niveles de aceptacion y las reas de mejora necesarias para fortalecer la gestion
publica.

Los resultados evidenciaron aspectos positivos que reflejan los esfuerzos realizados
por la administracion para atender las necesidades de la comunidad

Este analisis constituye una herramienta esencial para la toma de decisiones y el
disefio de estrategias de mejora continua en la prestacion de servicios, garantizando
un enfoque centrado en el ciudadano y alineado con los objetivos institucionales.

Finalmente, este ejercicio de medicion demuestra el compromiso de la Gobernacion
de Norte de Santander con la transparencia, la calidad en la gestion publica y el
fortalecimiento del vinculo entre la administracion y la comunidad. El reto ahora
consiste en implementar las acciones correctivas y de mejora necesarias para
responder de manera efectiva a las expectativas y necesidades de los ciudadanos.
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