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OBJETIVOS. 

 
● Medir la percepción y el grado de satisfacción de los ciudadanos que hacen uso de 

los trámites y servicios ofrecidos por la Administración Municipal de Sabaneta en 12 

de las 14 Secretarías. 

● Analizar los resultados obtenidos y conocer en que secretarías, dependencias se 

deben mejorar los procesos y cuáles de estos han tenido buena aceptación en un 

lapso de 6 meses. 

● Revisar y comparar los resultados obtenidos para sacar conclusiones y realizar 

mejoras a los procesos. 

 

 

Datos básicos de la muestra 

 

Durante el primer semestre de 2024 en las 12 secretarías relacionadas, se realizó el análisis 

del nivel de satisfacción de los ciudadanos exceptuando las Secretarías General y de 

Servicios Administrativos ya que estas no aplican para el estudio desarrollado donde se 

atendieron un total de 61770 ciudadanos, el número de encuestados fue de 8254 para un 

porcentaje de muestra del 79%. 

Las secretarías que más ciudadanos atendieron fueron la Secretaría de Hacienda y la 

Secretaria de Inclusión Social y Familia con 10877 y 10606 respectivamente, entre estas 

dos Secretarías se encuestaron 3650 ciudadanos.  

 La secretaría de Infraestructura Física fue la que menos ciudadanos atendió con 37 en 

total, y encuestó a 26 ciudadanos; con relación a la muestra de 33 logró realizar el estudio 

al 78%, lo mismo ocurre con las secretarías de Movilidad, Planeación, Salud y Seguridad 

que no cumplió con el porcentaje de estudio con relación a la muestra teniendo un estudio 

parcial para el período del primer semestre 2024. 



P á g i n a  4 | 18 
 

 

Datos básicos de la muestra: 

 

 

 

En promedio las respuestas clasificadas como “Bueno” fueron del 92%, bajando un punto 

porcentual con relación al mismo período del año 2023, esto en gran parte se dio porque 

en algunas de las secretarías no se contaba con el personal suficiente para realización de 

encuestas y tomas de evaluaciones debido a temas de procesos de contratación 

especialmente para la Secretaria de Seguridad la cual ejecutó solo el 50% del estudio. Las 

respuestas de clasificación “Regular” tuvieron un comportamiento bajando tres puntos 

porcentuales, pasando del 6% al 3% el cual es una apreciación positiva teniendo en cuenta 

que se habla de una clasificación desfavorable. Por otra parte, los aspectos por mejorar 

tuvieron una clasificación del 1%, similar a la del mismo período del 2023. 
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Análisis de los resultados de la encuesta (Por secretarías). 
 

 
 
 
 
 

La secretaría con el porcentaje más alto de respuestas dentro de la clasificación “Buena” 

fue Infraestructura Física con un 100% en este aspecto, la secretaría con el mayor 

porcentaje de respuestas regulares fue la Secretaría de Gobierno con un 9% y las 

secretarías con el porcentaje más alto en las respuestas por mejorar fueron la Secretaría 

de Movilidad y la Secretaría de Hacienda, con un 4% y 3% respectivamente. 
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Análisis de los resultados de la encuesta (Tabulación preguntas). 
 

 
 

 
El análisis de la información de las encuestas de satisfacción de las 12 secretarías arrojó 

el siguiente resultado: 

Las respuestas que tienen que ver con el servicio y la atención que son las primeras 4, 

superan todas el 90% de aprobación, la percepción de los ciudadanos aumento en la 

pregunta 5 con relación a las instalaciones el cual pasó de un 72% a una aprobación del 

90% comparado con el mismo período del año 2023. 

 

 

En la Secretaría de Movilidad el 74% de los ciudadanos encuestados dieron un concepto 

“Bueno” frente a las instalaciones, un 15% “Regular” y un 12% “Malo”.  
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Análisis de los resultados de la encuesta (Tabulación preguntas). 

 
 

  

 
Durante el período evaluado se observa una gran percepción positiva con las mejoras en 

las instalaciones del nuevo Centro Administrativo Municipal José Félix de Restrepo Vélez, 

por tal razón se ha tenido un incremento significativo y positivo en este aspecto para las 

respuestas obtenidas en la pregunta número 5 del 90% “Buena”. Con relación a la pregunta 

01 la cual hace referencia a la orientación brindada por parte de vigilancia, se  logra 

evidenciar la mejora dentro de cada una de las secretarías ya que se  han venido 

desarrollando campañas de formación al personal de vigilancia con el fin de que estos 

puedan brindar orientación de calidad en cada una de ella
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En general el 90% de los ciudadanos encuestados respondió de manera positiva como 

“buena” cuando se le preguntó por las instalaciones, en las preguntas 02, 03 y 04 los 

ciudadanos tienen una calificación muy favorable de la Administración Municipal teniendo 

unos porcentajes de aceptación igual para cada una de ellas con un 93%, esto quiere decir 

que, respecto a la atención y el servicio prestado por los servidores y funcionarios nos 

encontramos en un grado de aceptación muy favorable. 

La calificación de las instalaciones puede variar significativamente dependiendo de la 

secretaría y/o dependencia con relación a su ubicación. 

 

 
A continuación, se muestra en la gráfica los resultados totales segmentados por preguntas 

 

1. PREGUNTA ENCUESTA. 

  

 

 

 
De los 8254 ciudadanos encuestados en las 12 secretarías de la administración municipal 

de Sabaneta, 7442 lo cual representan el 90%  de las encuestas les pareció “Buena” la 

orientación brindada por parte del personal de vigilancia, a 385 ciudadanos los cuales 

representan un porcentaje del 5% consideraron como “Regular” y el 1% de las respuestas 

están dentro del concepto por mejorar con una cantidad de 83 encuestas.
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2. PREGUNTA ENCUESTA. 

 

 

 

 

 

Cuando se les preguntó a los 8254 ciudadanos por la atención recibida por parte de los 

funcionarios 7635 contestaron que era “Buena” con un porcentaje de aceptación del 93% y 

224 de ellos contestaron que la calificación es “Regular” para un 3% de respuestas y 62 de 

los ciudadanos respondieron que aún se debe mejorar la atención representando el 1% de 

las respuestas. 
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3. PREGUNTA ENCUESTA. 

 

 
 

 

 

 
 

Cuando se les preguntó a los 8254 ciudadanos por la atención prestada por parte de los 

funcionarios, el porcentaje de respuestas positivas calificadas como “Buenas” fue del 97% 

con 7665 respuestas, mientras que tan solo un 2% de las respuestas fueron calificadas 

como “Regulares” con 196 respuestas y 62 de las respuestas obtuvo un concepto y 

oportunidad de mejorar  llegando al 1% de las mismas.
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4. PREGUNTA ENCUESTA. 

 

 

 

 

Cuando se les preguntó a los 8254 ciudadanos que respondieron la encuesta por el grado 

de satisfacción con relación a la Información entregada por parte de los funcionarios, el 

porcentaje de respuestas positivas es del 93% con 7642 respuestas, con un 2% de 

respuestas “Regulares” al recibir 177 respuestas y con un 1% de respuestas por mejorar 

con 88 respuestas. 
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5. PREGUNTA ENCUESTA. 

 

 
 
 

 
 

 
 

Las instalaciones de la Administración Municipal han mejorado ostensiblemente para la 

para la atención de la ciudadanía en general, lo cual a comparación del mismo período del 

año 2023 a pesar de que ya se contaba con ella aún había secretarías que no estaban 

atendiendo desde el CAM es por tal motivo que de los 8254 ciudadanos encuestados para 

este periodo el 90% de ellos respondieron que era “Buena” con 7387 respuestas mientras 

que el 5% de ellos respondieron que eran “Regulares” con 385 respuestas y el 2% de las 

respuestas señalaban una oportunidad de mejora con 141 respuestas. 

Es importante señalar que la disminución de la percepción en los ciudadanos se da debido 

a que una de las secretarías más visitada es la Secretaría de Movilidad y a pesar de que 

se ha venido trabajando en la mejora continua de las instalaciones con el fin de garantizar 

una atención de calidad a la ciudadanía aún siguen teniendo un concepto de oportunidades 

de mejora por parte de la misma.  
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A continuación, se muestran en las tablas los resultados totales segmentados por secretaría. 
 

 

Análisis de recurrencia (trámites y/o servicios más demandados). 

 

 

 
En total la Administración Municipal de Sabaneta cuenta con 192 trámites y servicios; 137 

trámites y 55 servicios, siendo la Secretaría de Educación y Cultura la que más trámites y 

servicios tiene con un total de 44; Para 35 trámites y 9 servicios. 

 

Observación: La Administración Municipal ha ganado confianza en la ciudadanía para 

utilizar los canales virtuales para sus trámites ya que no se han presentado novedades 

que afecte la imagen de la Administración. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



P á g i n a  14 | 18 
 

Trámites y/o servicios más utilizados por la ciudadanía por secretaría. 
 

 

 
 

 
 
 
Se realizó la revisión por secretaría de cuales trámites o servicios fueron los más utilizados 

por los ciudadanos en el primer semestre de 2024, el porcentaje más alto es para 

infraestructura física con rotura de vías en un 100%, seguido de desarrollo económico con 

Gestión del empleo con un 88% y la de Inclusión Social con la atención y asistencia 

prestada al Adulto Mayor con un 68%.
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COMENTARIOS. 
 

 
 

 

 

En total fueron 7327 comentarios que realizaron los ciudadanos a las 12 secretarías que 

pasaron información sobre las encuestas de satisfacción, de estos 2117 fueron positivos, 

543 de ellos fueron por mejorar y 4667 ciudadanos no tenían ningún tipo de comentario. La 

secretaría con más comentarios fue la Secretaria de Inclusión Social y Familia con un total 

de 1718, la secretaría que recibió menor número de comentarios es la Secretaría de 

Seguridad, Convivencia y Justicia con 21 comentarios al igual que la Secretaría de 

Educación, la Secretaria de Inclusión Social y Familia el mayor número de comentarios por 

mejorar con 194. 
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Las secretarías con mayor porcentaje positivo de acuerdo a cada uno de sus comentarios 

fueron la Secretaría de Salud con 98%, seguido de la Secretaría de Educación y Cultura 

con un 95% mientras que las secretarías como mayor número de comentarios por mejorar 

son la Secretaría de Hacienda, Secretaría de Movilidad y Tránsito y Secretaría de Inclusión 

Social y Familia.  
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De los 7327 comentarios obtenidos; 2117 fueron diligenciadas con comentarios positivos lo 
que representa un 38%, 543 de los comentarios señalan oportunidad de mejorar con un 6% 
mientras que 4667 ciudadanos se abstuvieron de realizar algún tipo de comentario lo que 
representa más de la mitad de los mismos con un 56%. 

 

CONCLUSIONES. 

 

 

 

De manera general se logra analizar el comportamiento de los periodos en los semestres 2023-
01 y 2024-01 de los niveles de satisfacción de los ciudadanos teniendo las siguientes 
conclusiones según la tabla: 

 

Calificación “Bueno”: de los ciudadanos encuestados en el período del semestre 2024-01 el 
92% de ellos manifestó que su grado de satisfacción era bueno, un punto menos que el mismo 
período del año 2023 el cual fue del 93%, esta disminución se da básicamente porque no se 
tomó ni se dio el 100% de las encuestas dentro de la Secretaria de Seguridad la cual aporto 
solo el 50% de información del periodo.  

 

Calificación “Regular”: de los ciudadanos encuestados en el período del semestre 2024-01 
el 3% de ellos manifestó que su grado de satisfacción era regular, dos puntos porcentuales 
menos que el mismo período del año 2023 el cual fue del 5%, esta apreciación se toma positiva 
en su disminución teniendo en cuenta que el aspecto de apreciación es negativo por parte de 
los ciudadanos. 
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Calificación “Por Mejorar”: de los ciudadanos encuestados en el período del semestre 2024-
01 el 1% de ellos manifestó que su grado de satisfacción estaba por mejorar. El aspecto por 
mejorar tuvo una calificación similar a la del mismo período del 2023, por tal razón la 
administración ha mostrado interés en cada una de sus secretarías para que este aspecto sea 
de un 0%. 
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