Gobernacién de Arauca
Secretaria General y Desarrollo Institucional

GOBERNACION DEL DEPARTAMENTO DE ARAUCA
MEDICION SATISFACCION USUARIO
PRIMER CUATRIMESTRE — 2014

1. INTRODUCCION

Para la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad eficiente
gue conduzca al mejoramiento de los procesos y procedimientos,
enmarcados bajo la norma NTCGP 1000:2009, La Gobernacion del
Departamento de Arauca, desarrclla la Encuesta de Satisfaccién del
Servicio (FORMATO: FR-DI-28 VERSION: 03 julio 11 de 2011}, con el fin de
determinar la percepcion que éstos tienen sobre la calidad de los servicios
prestados, asi como sus observaciones y comentarios © sugerencias.

La encuesta de satisfaccion se aplica fisicamente de manera presencial vy
en tiempo real a los diferentes visitantes gue se acercan a nuestras
instalaciones y a las diferentes dependencias de esta entidad.

Las encuestas realizadas constan de Nueve preguntas. La primerg estd
enfocada sobre el motivo de su visita, ia segunda estd enfocada a medir
la orientacion segun el motivo de la visita a la entidad, |a tercera mide el
grado de oportunidad en la prestacidon del servicio, la cuarta mide la
facilidad en el tramite o procedimienio, la quinta mide el fiempo de
respuesta por parte del funcionario, la sexia mide si la informacion
suministrada fue clara y comprensible, la séptima mide la amabilidad del
servidor publico que lo atendid, la octava mide el grado de conocimiento
del servidor pUblico que lo atendid, v la novena mide el resuliado de la
visita por parte del ciudadano y si su necesidad fue soiucionada.

Mediante la recoleccion, andlisis vy tabulacidon de estos datos, se realiza

acciones de mejora en cuanto a las variables evaiuadas por el visitante
gue obtuvieron menor cdlificacion.
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2. OBJETIVO DE LA ENCUESTA

Determinar la percepcién que tienen los usuarios con relacién a la calidad
de los servicios ofrecidos por la Gobernacion del Departamento de
Arauca, y mediante la informacion obtenida, realizar la refroalimentacion,
que permita tomar decisiones que contribuyan a la mejora continua en
nuestros servicios asi como la satisfaccién de sus necesidades.

3. DEFINICION DE LAS VARIABLES A EVALUAR

RESPETQ: Consiste en saber valorar los intereses y necesidades det usuario y utilizar
adecuadamente los profocolos de atencién con el fin de hacer cumplir fos
derechos de los usuarios de la Gobernacion.

RAPIDEZ: Oportunidad en la respuesta de una solicitud hecha por el usuario. Entre
mavyor sea la oporfunidad en la respuesta mejor serd la satisfaccion de nuestro
usuario.

ORIENTACION: Consiste en informar y guiar a un usuario de, una manera efectiva
y adecuada sobre la necesidad planteada.

DOMINIO: Hace referencia a la seguridad y veracidad de la informacion
entregada o manifestada al usuario.

GRADO DE INFORMACION: Calidad de la informacién que recibe el usuario sobre
temas de intereses publicos y personales y los servicios que presta.

SATISFACCION GENERAL Indicador promedio, que siente o percibe el usuario
sobre el servicio prestado.
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INSTITUCIONAL.

Con el fin de seguir adoptando acciones para mejorar la prestaciéon del servicio,
la gobernaciéon de Arauca cuenta con un sistema de medicidn que le permite
percibir el grado de satisfaccion del cliente externo, respecto alos servicios que
ofrece la Gobemacidn de Arauca.

Por esta razdn para el Primer semestre de 20164, se tuvo en cuenta la calificacion
de las encuestas de Evaluacidon del Servicio y de Verificacion del Servicio
aplicadas en los meses de Enero, Febrero, Marzo y Abril de 2016.

Estas encuestas se aplicaron, con una periodicidad establecida, a las diferentes
dependencias de esta administracion Departamental, a los ciudadanos que
requirieron nuestros servicios.

ESCALA VALORATIVA

1. Bueno (B)
2. Regular ®
3. Male (M)

ENCUESTA DE SATISFACCION DEL SERVICIO

Esta encuesta se suministra a todos los visitantes de la Gobernaciéon de Arauca,
con el fin de conocer su opinidn sobre el servicio ofrecido por la dependencia
visitada y el servicio ¢i cliente de los Servidores PUblicos de la Entidad.

FICHA TECNICA:

La tabuiacidn de la Encuesta de
Evaluaciéon del Servicio se realizd de
acuerdo con It informaciéon
METODOLOGIA: suministrada por  los  usuarios  y
ciudadanos gue visitaron cada wna de
las dreas, con respecto a los servicios
gue ofrecela Gobernacion de Arauca.

1. Al llegar a la entidad, recibid
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TEMAS:

9.

orientaciéon para identificar «
gue dependencia dirigirse vy la
ubicacidn de la misma?2

Al llegar a la entidad, recibid
orientacidén para identificar a
gue dependencia dirigirse v la
ubicacién de la misma?
Oportunidad en la prestacién
del servicio.

Faclidad en el frdmite o
procedimiento.

Tiempo de respuesta.

Suministro de Informacidn clara
y comprensibie.

Amabilidad del servidor pudblico
que lo atendio.

Grado de conocimiento del
servidor publico que lo atendio.
Disposicion de las instalaciones
y equipos utilizados.

FECHAS DE APLICACION:

Enero

, Febrero, Marzo v Abril de 2016.

PERIODO EVALUADO:

Enero

. Febrero, Marzo v Abril de 2016.

POBLACION ENCUESTADA:

Poblacion Araucana

RESULTADOS CONSOLIDADOS PRIMER CUATRIMESTRE DE 20146

De Enero a Abrl de 2016

visitaron a las diferentes dependenciaos de la

Gobernacion de Arauca 102 personas, las dependencias mds visitadas fueron: la
Oficina de Gobierno (Expedicién de Pasaportes, Desarrollo  Comunitario),
Planeacion, Secretaria de Hacienda, tesoreria, Rentas, Gerencia Técnica de

Contratacion.

“*Humanizando El Desarrollo”

Calle 20 Carrera 21 Esq. Telefax: 8853233 Teléfonos 8851719-8852761 Arauca - Colombia
e-mail; controlinterno@arauca.gov.co

&




Gobernacion de Arauca
Secretaria General y Desarrollo Institucional

DEPENDENCIAS
Rentas 12 personas
Tesoreria 9 personas

Ventanilla de tesoreria

10 personas

Secretaria de Gobierno [pasaporie)

19 personds

Secretaria de Gobierno{Desarrollo
Comuniiario)

20 personas

Gerencia Técnica de Confratacion
Administrativa

13 personas

Secretaria de planeacién

15 personds

_AIChivo

Visitas por Dependencias:

4 personas

DEPENDENCIAS

Rentas

1'2 péfsoncs

Tesoreria

19 personas

Ventanilla de Tesoreria,

10 Personds

Secretaria de Gobiemno (Pasaparte)

19 Personas

Secretaria de Gobiemno (Desarrollo
Comunitario}

20 Personas

Gerencia Técnica de Contratacién
Administrativa

13 Persondas

Secretaria de Planeacion

15 Personds

Archivo

4 Personas

total

116%
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® secretaria de Goblerno M secretaria de Planeacion

W secretaria de Infraestructura W secretaria de Hacienda

M Archivo & Despacho

-2 Secretaria de Agricultura # Secretaria de Desarrollo Institucional

29 3% 4% 0% 0%

A continuaciéon se presentan los resuitados obtenidos en cada una de las

Preguntas que se detallan en 1a encuesta:

1. Alllegar a la enfidad fue orlentade segin el motivo de su visita?

“FTRIMESTRE 2014
DEPENDENCIAS oy
Rentas
Tesoreria

Yentanilla de Tesoreric
Secretfaria de Goblerno
(Pasaparte)

Secretaria de Gobierno
(Desarrollo Comunitario)
Gerencia Técnica de
Contratacion
Administrativa
Secretaria de
Planeqcion

Archivo
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1. Alllegar ala entidad fue
orientado seglUn el motivo de su
visita?

150%
100%
50%
0%

®(5) EXCELENTE m (4) BUENO (3] REGULAR ®(2) MALO (1} MALO

De acuerdo a los datos recolectados se evidencia que. 102 de personas encuestadas,
101 calficaron la pregunta No.t como Bueno

Ancalizando la gréfica t hubo un Cludadano - cliente que calificd Regular, en el Servicio
que presta archivo central de la Gebernacién de Arauca.

2. Oportunidad en la prestacién del servicio

[ TRIMESTRE 2016

DEPENDENCIAS

Rentas
Tesoreria
Ventanilla de Tesoreria
Secretaria de Gobiemo
[Pasaporte}

Secretaria de Gobiemno
{Desarrollo Comunitario)
Gerencia Tecnica de
Contratacion
Administrativa
Secretaria de
Planeacién

rhivo
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2. Oportunidad en la
prestacion del servicio

® (5) EXCELENTE W (4) BUENO - (3) REGULAR {2) MALO ® (1) MALO

En la pregunta dos ;Oportunidad en la prestacion del servicio?, el 143% de los
visitantes lo consideran como Buenc un 3% de los visitantes lo consideran como
“Regular”.

3. Facllidad en el trdmite o procedimiento
I TRIMESTRE 2015
DEPENDENCIAS oy
UL

Rentas ]?2 ' 0 MO |
Tesoreria g 0] 0
Ventanilla de Tesoreria 10 0 0
Secretaria de Gobierno 19 0 0
(Pasaporte)
Secretaria de Gobierna 20 0 0
[Desarrollo Comunitario)
Gerencia Técnica de 12 1 0
Confratacién
Administrativa
Secretaric de 15 0 0
Planeacion
Archivo 3 1 0

[E
I
H
—— -
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3. Facilidad en el tramite o

procedimiento
160% e ’ 143%
140% /
120% ’:/ —
100% / -—-
80% g
60% //
40% 7
20% - -8
0% <

™ (5) EXCELENTE m(4) BUENO = (3)REGULAR ®(2) MALO = (1) MALO

Conrelacion a la pregunta tres sFacilidad en el framite o procedimiento? El 143%
de los encuestados considera que la facilidad en el framite fue "Bueno” sobre
pasa los limites de satfisfaccidn esto quiere decir que ha mejorado
indudablemente el buen procedimiento v el 3% considera que se debe mejorar
en este aspecto y lo califica como “Regular”.

4. Tlempo de Respuestq
| TRIMESTRE 2014

DEPENDENCIAS

Rentas

Tesareria

Ventanilla de Tesareria
Secretaria de Gobierno
(Pasaporte])

Secretaria de Gobierno
{Desarrcllo Comunitario)

Gerencia Técnica de
Contratacion
Administrativa
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Secretaria de 15, 0 0
Planeacién

4. Tiempo de Respuesta

200% L0

100% 0% Rl % 0%._0%
0% < —

®(5) EXCELENTE m{4) BUENO -:{3)REGULAR ={2)MALO = (1) MALO

Con refacion a la cuarta pregunta nimero4: sobre el 3Tiempo de respuesta?, el 144% de
los encuestados considera que las consultas han sido resueltas por los servidores en un
tiempo adecuado y mds del 100% considera como “Bueno”, esto quiere decir que para
las personds que vienen a nuestra entidad ha realizar alguna diligencia, los funcionarios les
han dado respuesta inmediata a su requerimiento, y solo una persona califico a la oficina
de Archivo Central como "Regular”.

5. lainformaclén suministrada fue claray
comprensible,

| TRIMESTRE 2014

DEPENDENCIAS

Rentas
Tesoreria
Ventanilla de Tesoreria

Secretaria de Gobierno

(Pasaporte)

19 0 0
Secretaria de Gobiermno 0
{Desarrollo
Comunitario) 20 0
Gerencia Técnica de
Contratacion
Administrativa 13 0 0
Secretara de 15 0 0
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5. Lainformacién suministrada fue
claray comprensible.

200%
0% %_0%

0%

8 Series]l #WSeries? i1Series3 M Seriesd & Series5

Con relacion a la guinta pregunta sebre zla informacién suministrada fue clara vy
comprensible?, mas del 100% de los encuestades considera que la  informacién fue
comprensible v la calificaron como "Buenc”, sola el 1% fo calificé como "Regular”.

4. Amabilidad del servidor piblico que le atendié, -
[ TRIMESTRE 2016
DEPENDENCIAS

Rentas 12 0 0
Tesoreria ? 0 0
Ventanilla de Tesoreria 0 0 ¢
Secretaria de Gobierno 19 0 0
{Pasaporte)
Secretaria de Gobiemo 20 0 0
{Desarrallc Comunitario)
Gerencia Técnica de 13 0 0
Contratacion
Administrativa
Secretaria de 15 0 0
Planeccion
Archivo 3 1 0
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6. Amabilidad del servidor ptblico que
le atendid.

T 144,3%
200,0%
p,mv 4%0,090,0%
0,0%

W DEPENDENCIAS w BUENO < REGULAR m MALO ®m MALO

Bl 144,9% de 105 visitantes consideran que la amabilidad del servidor publico que lo
atendid fue "Bueno", un 1.4 % considera que fue "Regular” su amabilidad.

7. Grado de conocimiento dei servidor piblico que e
atendid,

ITRIMESTRE 2014
DEPENDENCIAS

Rentas

Tesoreria

Ventanilla de Tesoreria 19
Secretaria de Gobierno 20
(Pasaporte)

Secretaric de Gobierno 13

{Desarrollo Comunitario)

Gerencia Téchica de 15
Confratacidn
Administrativa
Secretaria de Planeacion 4

Archivo
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7. Grado de conocimiento del servidor
publico que le atendid.

P

200% il
(v]

100% 0%
0% <

%--0%— 0%

# DEPENDENCIAS W BUENO = REGULAR ®m MALO #& MALO

En la pregunta siefe sobre 3Grado de conocimiento dei servidor Publico que le
atendidz las personas encuestadas respondieron que fue "Bueno” sobre el 146%.

8. Como resultade de su visita, su necesidad fue solucionada.

| TRIMESTRE 2016

DEPENDENCIAS

Rentas 12
Tesoreria 9
Ventanilla de Tesoreria 10
Secretaria de Goblemno 19
{Pasaporte)

Secretaria de Gobiemnoc 20
{Desarrolio Comunifario)

Gerencia Técnica de 13
Contfratacion

Administrativo

Secretaria de 15
Pianeacion

Archivo
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150%
100%
50%
0%

m DEPENDENCIAS ™ BUENO :; REGULAR = MALO =& MALO

Er la pregunta ocho sobre 3Come resultado de su visita, su necesidad fue solucionada?
las personds encuestadas respendieron que fue "Bueno™ un 146%.

CONCLUSIONES

v

De acuerdo con los resultados obtenidos en la encuesta, los visitantes de la
Gobernacién del Departamento de Arauca consideran que se brinda una
atencidén adecuada y  oportuna; adicionalmente, opinan que  os
servidores pUblicos conocen los temas sobre los cuales son consultades y
que tienen actitud y disposicién para dar crientacion.

Se evidencia gue en este cuatimestre del ano, las dependencias de la
entidad estdn mds comprometidas con esta encuesta ya que estdn siendo
aplicadas por cada una de ellas.

Es notable que a los visitantes no les gusta dejar datos personales.

RECOMENDACIONES:

Se les reitera a los Lideres de Proceso, que es importante sugerirles a 1os
servidores pUblicos de sus Dependencias la importancia de las encuestas
de satisfaccién del servicio ya que es en pro del sostenimiente de la cultura
del mejoramiento continuo en el servicio al cliente, ya que nos permite
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medir el grado de conocimiento de los procedimientos de cada una de
las Dependencias de esta entidad.

v Las dependencias deben tener en cuenta los resultados obtenidos para ia
revision de los procedimientos y calidad con que se ofrecen los servicios
dentro de la Entfidad.

ACCIONES DE MEJORA

v Es importante poner en cada dependencia un Buzdon de sugerencias para
gue los usuarios depositen sus encuestas.

OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES:

v Las personas que diariamente vistan la entidad hacen sugerencias, que
"algunos” de los funcionarios encargadas de recibirlos y atenderlos en las
diferentes dependencias deben ser mds amables y tener un mejor nivel de
conocimiento, por elfo, es importante resaltar los puntos considerados
reiterativos a la hora de la prestacion del servicio se les debe practicar un
seguimiento, con el fin de aumentar cada vez mds la satisfaccién de

nuestros clientes.,

rd
MARYROCIOH
epresentante alta Direccidn

Visto Bueno

Coordinadar Sistem estion de Calidad

Reviso

Digito y Proyecto;
Mdnica Fuentes
Profesional de Apoyo S.G.C
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