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OBJETIVOS.

e Medir la percepcién y el grado de satisfaccion de los ciudadanos que hacen uso de
los trdmites y servicios ofrecidos por la Administracién Municipal de Sabaneta en 12
de las 14 Secretarias.

e Analizar los resultados obtenidos y conocer en que secretarias, dependencias se
deben mejorar los procesos y cudles de estos han tenido buena aceptacion en un
lapso de 6 meses.

e Revisar y comparar los resultados obtenidos para sacar conclusiones y realizar
mejoras a los procesos.

Datos basicos de la muestra

ITEM Secretaria a Udad,a"'}s % Muestra Muestra Encuestados % Ejecutado
Atendidos Base
1 De la mujer 3486 7.2 251 265 106%
2 Desarrollo econémico 559 28 157 559 357%
3 Educacién y cultura 283 56 158 149 94%
4 Gobierno 2202 7.2 159 227 143%
5 Hacienda 10877 1,9 207 525 254%
b Inclusion social y Familia 10606 1,9 202 3125 1551%
7 Infraestructura Fisica 37 90 33 26 78%
8 Medio Ambiente 5425 28 1519 1386 91%
9 Movilidad y Transito 9474 28 2653 127 5%
10 Planeacion 9086 28 2544 955 38%
11 Salud 8532 28 2389 830 37%
12 seguridad, Convivencia y Justicia 1203 16 192 21 11%
Total 61770 10463 8254 79%

Durante el primer semestre de 2024 en las 12 secretarias relacionadas, se realiz6 el analisis
del nivel de satisfaccion de los ciudadanos exceptuando las Secretarias General y de
Servicios Administrativos ya que estas no aplican para el estudio desarrollado donde se
atendieron un total de 61770 ciudadanos, el nimero de encuestados fue de 8254 para un
porcentaje de muestra del 79%.

Las secretarias que mas ciudadanos atendieron fueron la Secretaria de Hacienda y la
Secretaria de Inclusion Social y Familia con 10877 y 10606 respectivamente, entre estas
dos Secretarias se encuestaron 3650 ciudadanos.

La secretaria de Infraestructura Fisica fue la que menos ciudadanos atendié con 37 en
total, y encuesto a 26 ciudadanos; con relacion a la muestra de 33 logré realizar el estudio
al 78%, lo mismo ocurre con las secretarias de Movilidad, Planeacién, Salud y Seguridad
gue no cumplié con el porcentaje de estudio con relacién a la muestra teniendo un estudio
parcial para el periodo del primer semestre 2024.
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Datos basicos de la muestra:

Clasificacion Respuesta
Sidrrne Bueno Regular Por Mejorar
Item Cantidad % Cantidad % Cantidad %

1 De la mujer 1237 94% 67 5% 25 2%
2 Desarrollo econdmico 2664 95% 131 5% 0 0%
3 Educacion y cultura 686 92% 45 6% 14 2%
4 Gobierno 1035 91% 96 9% 6 1%
5 Hacienda 2541 g7% 2 1% 63 3%
6 Inclusién social y Familia 14930 96% 650 4% 45 0%
7 Infraestructura Fisica 130 100% 0 0% 0 0%
8 Medio Ambiente 6849 99% 81 1% 0 0%
9 Movilidad y Transito 575 90% 45 6% 16 4%
10 Planeacion 4711 99% a6 1% 10 0%
11 Salud 4397 99% a7 1% 1 0%
12 Seguridad, Convivencia y Justicia 96 46% 5 2% 2%

Promedio 92% 3% 1%

En promedio las respuestas clasificadas como “Bueno” fueron del 92%, bajando un punto
porcentual con relacién al mismo periodo del afio 2023, esto en gran parte se dio porque
en algunas de las secretarias no se contaba con el personal suficiente para realizacion de
encuestas y tomas de evaluaciones debido a temas de procesos de contratacion
especialmente para la Secretaria de Seguridad la cual ejecut6 solo el 50% del estudio. Las
respuestas de clasificaciéon “Regular’ tuvieron un comportamiento bajando tres puntos
porcentuales, pasando del 6% al 3% el cual es una apreciacién positiva teniendo en cuenta
gue se habla de una clasificacién desfavorable. Por otra parte, los aspectos por mejorar
tuvieron una clasificacion del 1%, similar a la del mismo periodo del 2023.
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Analisis de los resultados de la encuesta (Por secretarias).

CALIFICACION PORCENTUAL SECRETARIAS
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La secretaria con el porcentaje mas alto de respuestas dentro de la clasificacion “Buena”
fue Infraestructura Fisica con un 100% en este aspecto, la secretaria con el mayor
porcentaje de respuestas regulares fue la Secretaria de Gobierno con un 9% vy las
secretarias con el porcentaje mas alto en las respuestas por mejorar fueron la Secretaria
de Movilidad y la Secretaria de Hacienda, con un 4% y 3% respectivamente.
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Andlisis de los resultados de la encuesta (Tabulacién preguntas).

ENCUESTADOS 8254 Bueno Regular Por Mejorar
PREGUNTA Cantidad % Cantidad % Cantidad %
¢ Como fue la orientacion brindad rte del
1 iComo fue a.or.len :ﬂCIDI‘I rindada por parte de 7842 30% 285 S5 23 1%
personal de vigilancia?
i CO lifica | rtunidad en la atencid
2 iComo califica a-opo -UI'II ad en la atencion por 7635 93% 224 39 62 1%
parte de los funcionarios?
3 ECf)ITID cc-.nsidera la atencion prestada por el 7665 93% 196 2% 62 1%
funcionario?
¢ Como es su grado de satisfaccion con respecto a la
4 € =S8 pecto 7642 | 93% 177 2% 88 1%
informacion entregada por parte del funcionario?
administracion municipal para la atencion al
5 - 7387 30% 385 5% 141 2%
publico?
Total 37771 1367 435
Promedio 92% 3% 1%

El andlisis de la informacién de las encuestas de satisfaccion de las 12 secretarias arrojo
el siguiente resultado:

Las respuestas gue tienen que ver con el servicio y la atencion que son las primeras 4,
superan todas el 90% de aprobacion, la percepcion de los ciudadanos aumento en la
pregunta 5 con relacién a las instalaciones el cual pas6 de un 72% a una aprobacion del
90% comparado con el mismo periodo del afio 2023.

SECRETARIA DE MOVILIDAD

fCOMO CALIFICA LAS INSTALACIONES DE LA
ADMINISTRACION MUNICIPAL PARA LA ATENCION
AL POBLICO?

BUEND REGULAR MALD

En la Secretaria de Movilidad el 74% de los ciudadanos encuestados dieron un concepto
“Bueno” frente a las instalaciones, un 15% “Regular” y un 12% “Malo”.

Pagina 6|18




Andlisis de los resultados de la encuesta (Tabulacion preguntas).

TABULACION PREGUNTAS

4 Coma califica las instalaciones de la administracion .
municipal para la atencidm al publico?

iComo es su grado de satisfaccion con respectoala
informacion entregada por parte del funcionario?

i Como considera la atencion prestada por el funcionario? w

iComo califica la oportunidad en la atendon por parte de
los fundonarios?
iComo fue la orientacion brindada por parte del personal
de vigilancia?
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PREGUNTA Bueno | Regular | Por Mejorar
1 éComo fue la .ur.lenta.acmn brindada por parte del 90% 55 1%
personal de vigilancia?
2 éComo califica Ia.upur.tunldad en la atencion por 035 2% 1%
parte de los funcionarios?
3 c'{:ér!'m cu.nsidera la atencion prestada por el a9 2% 1%
funcionario?
iCo do de satisfaccid ctoal
4 ¢ omo e? 'su grado de satisfaccion con res-pe {-:a LY 2% 1%
informacion entregada por parte del funcionario?
éComo califica las instalaciones de la
5 administracion municipal para la atencion al 90% 5% 2%
publico?
Promedio 92% 3% 1%

Durante el periodo evaluado se observa una gran percepcién positiva con las mejoras en
las instalaciones del nuevo Centro Administrativo Municipal José Félix de Restrepo Vélez,
por tal razén se ha tenido un incremento significativo y positivo en este aspecto para las
respuestas obtenidas en la pregunta numero 5 del 90% “Buena”. Con relacién a la pregunta
01 la cual hace referencia a la orientacion brindada por parte de vigilancia, se logra
evidenciar la mejora dentro de cada una de las secretarias ya que se han venido
desarrollando campafias de formacion al personal de vigilancia con el fin de que estos
puedan brindar orientacion de calidad en cada una de ella
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En general el 90% de los ciudadanos encuestados respondié de manera positiva como
“buena” cuando se le preguntd por las instalaciones, en las preguntas 02, 03 y 04 los
ciudadanos tienen una calificacion muy favorable de la Administracion Municipal teniendo
unos porcentajes de aceptacion igual para cada una de ellas con un 93%, esto quiere decir
que, respecto a la atencion y el servicio prestado por los servidores y funcionarios nos
encontramos en un grado de aceptacion muy favorable.

La calificacion de las instalaciones puede variar significativamente dependiendo de la
secretaria y/o dependencia con relacion a su ubicacion.

A continuacién, se muestra en la gréfica los resultados totales segmentados por preguntas

1. PREGUNTA ENCUESTA.

¢Como fue la orientacion brindada por
parte del personal de vigilancia?

m Bueno
m Regular
m PorMejorar
EMCUESTADOS (8254 Bueno Regular Por Mejorar
PREGUNTA Cantidad] %  |Cantidad] %  |Cantidad %
1 ¢Como fue la orientacion brindada por parte del 7412 90% 185 5% a3 1%
personal de vigilancia?

De los 8254 ciudadanos encuestados en las 12 secretarias de la administracion municipal
de Sabaneta, 7442 lo cual representan el 90% de las encuestas les parecio “Buena” la
orientacion 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
estan dentro del concepto por mejorar con una cantidad de 83 encuestas.
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2. PREGUNTA ENCUESTA.

¢Como califica la oportunidad en la
atencion por parte de los funcionarios?

m Bueno
m Regular
= Por Mejorar
ENCUESTADOS (8254 Bueno Regular Por Mejorar
PREGUNTA Cantidad] % [Cantidad] % [cantidad] %
2 £Como califica la oportunidad en la atencion por 7635 a3% 294 29 62 1%
parte de los funcionarios?

Cuando se les pregunté a los 8254 ciudadanos por la atencién recibida por parte de los
funcionarios 7635 contestaron que era “Buena” con un porcentaje de aceptacion del 93% y
224 de ellos contestaron que la calificacion es “Regular” para un 3% de respuestas y 62 de
los ciudadanos respondieron que aun se debe mejorar la atencion representando el 1% de
las respuestas.
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3. PREGUNTA ENCUESTA.

¢Como considera la atencion prestada
por el funcionario?

m Bueno
m Regular
m Por Mejorar
ENCUESTADOS (8254 Bueno Regular Por Mejorar
PREGUNTA Cantidad % Cantidad % Cantidad %
3 .‘_Cérrlo oo.nsidera la atencion prestada por el 7665 a3% 196 2% 62 1%
funcionario?

Cuando se les pregunt6 a los 8254 ciudadanos por la atencion 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.

é¢Como es su grado de satisfaccion con
respecto a la informacion entregada por
parte del funcionario?

m Bueno
m Regular
m PorMejorar
ENCUESTADOS 8254 Bueno Regular Por Mejorar
PREGUNTA Cantidad % Cantidad % Cantidad %
4 £Como es su grado de satisfaccion conrespectoala| 742 93% 177 20 88 1%,
informacion entregada por parte del funcionario?

Cuando se les pregunto a los 8254 ciudadanos que respondieron la encuesta por el grado
de satisfaccion con relacion a la Informacion 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.

¢Como califica las instalaciones de la
administracion municipal para la
atencion al publico?

= Bueno
®m Regular

m= Por Mejorar

ENCUESTADOS (8254 Bueno Regular Por Mejorar
PREGUNTA Cantidad % Cantidad % Cantidad %
£Como califica las instalaciones de la
5 administracién municipal para la atencion al 7387 90% 385 5% 141 2%
pablico?

Las instalaciones de la Administracion Municipal han mejorado ostensiblemente para la
para la atencion de la ciudadania en general, lo cual a comparacion del mismo periodo del
afio 2023 a pesar de que ya se contaba con ella aun habia secretarias 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
gue el 5% de ellos respondieron que eran “Regulares” con 385 respuestas y el 2% de las
respuestas sefialaban una oportunidad de mejora con 141 respuestas.

Es importante sefialar que la disminucion de la percepcién en los ciudadanos se da debido
a que una de las secretarias mas visitada es la Secretaria de Movilidad y a pesar de que
se ha venido trabajando en la mejora continua de las instalaciones con el fin de garantizar
una atencion de calidad a la ciudadania aun siguen teniendo un concepto de oportunidades
de mejora por parte de la misma.
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A continuacion, se muestran en las tablas los resultados totales segmentados por secretaria.

Andlisis de recurrencia (tramites y/o servicios mas demandados).

Secretaria Tramites | Servicios Total
De la mujer 0 5 5
Desarrollo econdémico 0 7 7
Educacidn y cultura 35 9 44
Gobierno y Desarrollo Ciudadano 16 0 16
Hacienda 22 h 27
Inclusian social y Familia 1 10 1
Infraestructura Fisica 1 0 1
Medio Ambiente 2 B B
Movilidad y Transito 13 0 13
Planeacian 36 4 40
Salud 4 6 10
Seguridad, Convivencia y Justicia. 7 3 10
Total 137 55 192

En total la Administracion Municipal de Sabaneta cuenta con 192 tramites y servicios; 137
tramites y 55 servicios, siendo la Secretaria de Educacién y Cultura la que mas tramites y
servicios tiene con un total de 44; Para 35 tramites y 9 servicios.

Observacion: La Administracion Municipal ha ganado confianza en la ciudadania para

utilizar los canales virtuales para sus tramites ya que no se han presentado novedades
gue afecte la imagen de la Administracion.
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Tramites y/o servicios mas utilizados por la ciudadania por secretaria.

Secretaria Tramite
De la mujer Asesoria General - oferta institucional 64%
Desarrollo econdmico Gestion para el empleo 88%
Educacién y cultura Solicitud de cupo nuevo 42%
Gobierno y Desarrollo Ciudadano Asesoria Administrativa DDHH 30%
Hacienda Expedicion de paz y salvos 66%
Inclusién social y Familia Atencion y asistencia al Adulto Mayor 68%
Infraestructura Fisica Rotura de Vias 100%
Medio Ambiente Des_paras'rtat_:iunes Atenciones a 46%
caninos y felinos
Movilidad y Transito Acuerdos de pago (HF) 24%
Flaneacidn Certificado Sisbén 44%
Salud Vacunacion antirrabica 38%
Seguridad, Convivencia y Justicia. Solicitud certificados de residencia 43%

Se realiz0 la revision por secretaria de cuales tramites o servicios fueron los més utilizados
por los ciudadanos en el primer semestre de 2024, el porcentaje mas alto es para
infraestructura fisica con rotura de vias en un 100%, seguido de desarrollo econémico con
Gestiéon del empleo con un 88% y la de Inclusién Social con la atencion y asistencia
prestada al Adulto Mayor con un 68%.
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COMENTARIOS.

Secretaria COMENTARIOS
Positive |Por mejorar |Ninguno |Total

De la mujer 124 22 144 290
Desarrollo economico 30 26 532 588
Educacién y cultura a74 21 11 606
Gobierno y Desarrollo Ciudadano 50 & 164 220
Hacienda 48 138 780 966
Inclusion social y Familia 692 194 832 1718
Infraestructura Fisica 58 0 142 200
Medio Ambiente 42 2 712 756
Movilidad y Transito 28 6 20 54
Planeacion 208 124 1320 1652
Salud 252 2 2 256
Seguridad, Convivencia y Justicia. 11 2 8 21
Total 2117 543 4667 7327

En total fueron 7327 comentarios que realizaron los ciudadanos a las 12 secretarias que
pasaron informacion sobre las encuestas de satisfaccion, de estos 2117 fueron positivos,
543 de ellos fueron por mejorar y 4667 ciudadanos no tenian ningun tipo de comentario. La
secretaria con mas comentarios fue la Secretaria de Inclusiéon Social y Familia con un total
de 1718, la secretaria que recibi6 menor nimero de comentarios es la Secretaria de
Seguridad, Convivencia y Justicia con 21 comentarios al igual que la Secretaria de
Educacion, la Secretaria de Inclusion Social y Familia el mayor nUmero de comentarios por

mejorar con 194.
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Secretaria COMENTARIOS

% Positivo % Por mejorar__|% Ninguno
De la mujer 43% 8% 50%
Desarrollo economico 5% 4% 90%
Educacién y cultura 95% 3% 2%
Gobierno y Desarrollo Ciudadano 23% 3% 75%
Hacienda 5% 14% 81%
Inclusién social y Familia 40% 11% 48%
Infraestructura Fisica 29% 0% 71%
Medio Ambiente 6% 0% 94%
Movilidad y Transito 52% 11% 37%
Planeacian 13% 8% 80%
Salud 98% 1% 1%
Sequridad, Convivencia y Justicia. 52% 10% 38%
Total

Las secretarias con mayor porcentaje positivo de acuerdo a cada uno de sus comentarios
fueron la Secretaria de Salud con 98%, seguido de la Secretaria de Educacién y Cultura
con un 95% mientras que las secretarias como mayor nimero de comentarios por mejorar
son la Secretaria de Hacienda, Secretaria de Movilidad y Transito y Secretaria de Inclusién
Social y Familia.
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Comentarios

) 38% = % Positivo

| % Por mejorar

@ ) % Ninguno

De los 7327 comentarios obtenidos; 2117 fueron diligenciadas con comentarios positivos lo
gue representa un 38%, 543 de los comentarios sefialan oportunidad de mejorar con un 6%
mientras que 4667 ciudadanos se abstuvieron de realizar algun tipo de comentario lo que
representa mas de la mitad de los mismos con un 56%.

CONCLUSIONES.

Nivel de Satisfaccion del ciudadano
Semestre 2023-01 Semestre 2024-01
BUENO REGULAR POR MEIORAR BUENO REGULAR POR MEIORAR
93% 5% 1% 92% 3% 1%

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

Calificacion “Bueno”: de los ciudadanos encuestados en el periodo del semestre 2024-01 el
92% de ellos manifestd que su grado de satisfaccion era bueno, un punto menos que el mismo
periodo del afio 2023 el cual fue del 93%, esta disminucion se da basicamente porque no se
tomo ni se dio el 100% de las encuestas dentro de la Secretaria de Seguridad la cual aporto
solo el 50% de informacion del periodo.

Calificacion “Regular”: de los ciudadanos encuestados en el periodo del semestre 2024-01
el 3% de ellos manifesté que su grado de satisfaccion era regular, dos puntos porcentuales
menos que el mismo periodo del afio 2023 el cual fue del 5%, esta apreciacion se toma positiva
en su disminucion teniendo en cuenta que el aspecto de apreciacion es negativo por parte de
los ciudadanos.
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Calificacion “Por Mejorar”: de los ciudadanos encuestados en el periodo del semestre 2024-
01 el 1% de ellos manifesté que su grado de satisfaccion estaba por mejorar. El aspecto por
mejorar tuvo una calificacién similar a la del mismo periodo del 2023, por tal razén la

administracion ha mostrado interés en cada una de sus secretarias para gque este aspecto sea
de un 0%.

Proyect6: Aprobé:

W/ %/2 Lavrg Carmena

Jose Ie/andro Lépez Rios

Laura Carmona
Profe onal de apoyo.

Subdirectora Atencion al Ciudadano.
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