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INTRODUCCION

La Gobernacién del Cesar, comprometida con el bienestar y desarrollo de sus
habitantes, presenta la Encuesta de Satisfaccion Ciudadana correspondiente al
cuarto trimestre del afio 2025, con el objetivo de conocer la percepcion y el nivel
de satisfaccidon de la poblacion en relacion con los servicios, programas y politicas
implementadas durante este periodo.

A través de esta encuesta, buscamos obtener valiosa informacién que permita
identificar las fortalezas y areas de oportunidad en la gestion publica, asegurando
que nuestras acciones respondan de manera efectiva a las necesidades de la
ciudadania.

La participacién de la ciudadania es fundamental para continuar mejorando la
calidad del servicio en esta Entidad.
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TABULACION DE LA ENCUESTA

Numero encuestados: 202

Canal que usaron los encuestados

CANAL CANTIDAD
PRESENCIAL 193
PAGINA WEB 8
TELEFONO FIJO 1
TOTAL 202

PAGINA WEB; TELEFONO
8 FIIO; 1

\

= PRESENCIAL
= PAGINA WEB
= TELEFONO FUO

PRESENCIAL;
193
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Pregunta No. 1.

¢ Cuadl oficina atendié su solicitud?

Secretarias u Oficinas CANTIDAD
SECRETARIA SALUD 38,61 %
SECRETARIA DE DEPORTES 24,75 %
OFICINA DE ASESORES 11,88 %
OFICINA DE PASAPORTE 7,43 %
SECRETARIA EDUCACION 5,94 %
SECRETARIA DE GOBIERNO 4,95 %

OFICINA DE RENTAS 2,97 %

CENTRO DE INFORMACION 0,9 %

OFICINA JURIDICA 0,9 %

SECRETARIA DE CULTURA Y TURISMO 0,5 %
SECRETARIA GENERAL 0,9%

TOTAL 100 %

Distribucién de Encuestas por Dependencia - Total 202

Secretaria de Salud

Secretaria de Deportes
icing uri
Centro ce In‘ormaoor

Oficina de Rentas

Secretaria de Gobierno

Secretaria de Educacion

Oficina de Asesores Oficina de Pasaporte
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La Secretaria de Salud registré el mayor porcentaje de participacion en la encuesta,
consolidandose como la dependencia con el volumen mas alto de encuestados. Este
resultado refleja tanto la alta demanda de servicios que gestiona esta dependencia como
su mayor nivel de interaccion con los usuarios, lo que la convierte en un referente clave
para el analisis del comportamiento institucional y la percepcién ciudadana.

D
O

Pregunta No. 2.

¢ Como fue el tiempo de respuesta a su solicitud,
tramite o servicio?

En los términos de Ley 86,1 %

Tuve que esperar, pero contestaron 9.4 %

Insuficiente 4.9 %
No recibi respuesta 0.10 %

TOTAL 100 %

Tiempo de Respuesta

0

= En los términos de Ley = Tuve que esperar, pero contestaron

= Insuficiente No recibi respuesta
Analisis

Los resultados obtenidos evidencian una mejora significativa en los tiempos de respuesta
institucional. El 86,1% de los encuestados manifesté haber recibido respuesta dentro de
los términos de ley, lo que representa un incremento frente a trimestres anteriores, donde
este indicador presentaba variaciones a la baja debido a retrasos operativos y cuellos de
botella en la gestion documental.
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El 9,4% indic6é que, aunque tuvo que esperar mas de lo previsto, finalmente obtuvo
respuesta. Este comportamiento, aunque minoritario, refleja una disminucién progresiva
en los casos de dilacion, lo cual sugiere una mayor eficiencia en los procesos internos y
en el seguimiento de las comunicaciones vencidas.

Por su parte, el 4,9% calificé la respuesta como insuficiente, porcentaje que, aunque bajo,
constituye un foco de mejora para reforzar la calidad de las respuestas emitidas y la
pertinencia de la informacion suministrada. Finalmente, se destaca que no se registraron
casos sin respuesta, lo que contrasta positivamente con trimestres anteriores en los que
aun se evidenciaban omisiones, representando un avance claro en el cumplimiento de la
normatividad en materia de PQRS y gestion de tramites.

En conjunto, estos resultados muestran un comportamiento favorable y una tendencia
sostenida hacia el fortalecimiento del tiempo de respuesta y la satisfaccion del usuario. Se
recomienda continuar con acciones de seguimiento, control y capacitacion interna para
consolidar estos avances y reducir los porcentajes de espera e insuficiencia en las
respuestas.

Pregunta No. 3

¢ Se siente satisfecho con la atencion recibida por parte del Funcionario de la
Gobernacién?

Altamente satisfecho 91 %
Medianamente Satisfecho 7,46 %
No satisfecho 1,53 %

TOTAL 100
Tiempo de Respuesta
0
N
= En los términos de Ley = Tuve que esperar, pero contestaron

Insuficiente No recibi respuesta
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Andlisis:

El analisis de los resultados evidencia una tendencia altamente positiva en la
percepcion del servicio recibido por los ciudadanos. Un 91,0% de los encuestados
manifestd estar altamente satisfecho, lo que refleja un fortalecimiento notable en
los procesos de atencion y una mejora continua frente a trimestres anteriores. Este
incremento confirma la efectividad de las estrategias implementadas para
optimizar la oportunidad, claridad y calidad de la respuesta institucional.

Por su parte, un 7,46% de los usuarios se declar6 medianamente satisfecho, lo
que indica que, si bien la atencion fue adecuada, aun existen oportunidades para
seqguir afinando aspectos relacionados con tiempos de espera, acompanamiento
en el tramite y accesibilidad de la informacién. Finalmente, solo un 1,53%
manifestd no estar satisfecho, lo que representa una disminucién respecto a
periodos anteriores y destaca un avance importante en la reduccion de
experiencias negativas.

En conjunto, la distribucién actual evidencia un progreso sostenido en la calidad
del servicio al ciudadano, resultado de la implementacién de acciones de mejora,
la capacitacion del personal y el fortalecimiento de los canales de atencion.
Continua siendo fundamental mantener el seguimiento a los casos de
insatisfaccion y fortalecer la escucha activa para consolidar un servicio mas
eficiente y centrado en las necesidades del usuario.

4. ;Tiene alguna sugerencia para mejorar los tramites, servicios y la atencién al
ciudadano en la Gobernacién del Cesar?

El analisis cualitativo de las sugerencias aportadas por los ciudadanos en el marco de la
encuesta de satisfaccion revela una percepcién mayoritariamente favorable hacia la
gestion de tramites, servicios y atencién al ciudadano de la Gobernacién del Cesar. No
obstante, también permite identificar areas criticas susceptibles de intervencién para
fortalecer la eficiencia, accesibilidad y calidad del servicio institucional.

Comentarios Positivos:

Una amplia mayoria de los usuarios expresé altos niveles de satisfaccion con la atencion
recibida. Manifestaciones como ‘“fodo excelente”, “excelente atencién por los
funcionarios”, ‘rapida gestion” y “muy buena atencién” evidencian que la interaccién
directa entre los funcionarios y la ciudadania mantiene estdndares adecuados de
cordialidad, respeto y profesionalismo. Esta tendencia positiva sugiere:

o Un fortalecimiento progresivo de las competencias del talento humano en atencion
al ciudadano.
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e Una mejora en la capacidad resolutiva y en la orientacién brindada durante los
tramites.

e Avances en la cultura organizacional hacia un servicio mas cercano, transparente
y centrado en el usuario.

Este tipo de retroalimentacién constituye un indicador favorable del desempefio
institucional y ratifica el impacto positivo de las acciones de capacitacion, supervision y
estandarizacion de procesos ejecutadas en trimestres anteriores.

Areas de Mejora:

A pesar de los resultados positivos, un porcentaje menor de usuarios presentd
recomendaciones orientadas a optimizar la experiencia durante la gestion de tramites y
servicios. Las oportunidades de mejora se agrupan en los siguientes aspectos:

1. Gestion del tiempo de atencion

Se evidencia la necesidad de reducir los tiempos de espera y fortalecer el sistema de
turnos. Esto implica:

e Revision de la capacidad operativa en horas y dias de mayor demanda.

o Ajustes en los flujos de atencidn para evitar cuellos de botella.

e Potenciacion de puntos de atencion alternos o mecanismos de pre-agendamiento.
2. Agilidad en la ejecucion de tramites
Algunos usuarios expresaron que ciertos tramites podrian ser mas agiles. Esto sugiere:

o Simplificacion adicional de pasos, requisitos o validaciones internas.

e Mayor estandarizacion de tiempos objetivo por tipo de tramite.

e Implementacion de seguimiento en linea y notificaciones automaticas.
3. Fortalecimiento de canales y sistemas virtuales

Las recomendaciones orientan a una modernizacién tecnolégica que facilite la autogestion
ciudadana. Los usuarios mencionan la necesidad de:

o Optimizar interfaces digitales y mejorar la estabilidad de los sistemas.

e Ampliar la oferta de tramites 100% en linea.
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e Implementar herramientas que permitan trazabilidad y control ciudadano del
tramite.

4. Accesibilidad e inclusion

Se resalta la importancia de incorporar herramientas que permitan el acceso de personas
con discapacidad, como:

o Sistemas de lectura en braille.
e Senalizacion inclusiva.
o Adecuaciones fisicas que garanticen movilidad, orientacion y autonomia.

Estas necesidades reflejan el compromiso que debe mantenerse respecto a la inclusion
como principio rector de la atencion al ciudadano.

5. Infraestructura fisica y tecnolégica

Algunas recomendaciones se relacionan con mejora de espacios, ambientacion,
sefnalizacion, equipos de atencién y disponibilidad tecnolégica, con el fin de ofrecer un
entorno mas funcional y amigable para el usuario.
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CONCLUSION

Los resultados de las sugerencias ciudadanas evidencian que la Gobernacion del Cesar
mantiene altos niveles de satisfaccion en la prestacién del servicio, especialmente en lo
relacionado con la calidad humana y profesional del personal de atencion. La percepcion
general es positiva y demuestra avances significativos respecto a trimestres anteriores,
resultado de la implementacién de medidas orientadas a la eficiencia y transparencia del
servicio.

Sin embargo, persiste un segmento menor de usuarios que identifica oportunidades de
mejora, particularmente en la gestién del tiempo, la modernizacion tecnoldgica, la agilidad
de ciertos tramites y la implementacién de condiciones de accesibilidad universal. Estas
observaciones representan una oportunidad para fortalecer el enfoque de mejora continua
y consolidar un servicio publico mas eficiente, inclusivo y orientado al ciudadano.

A partir del analisis realizado, se recomienda avanzar en:
o El fortalecimiento de los procesos de gestion interna.
o La ampliacién de servicios digitales con estandares de accesibilidad.
o El robustecimiento de la infraestructura fisica y tecnoldgica.

e Laimplementacion de mecanismos de seguimiento y evaluacion continua.

La apropiacion de estas acciones contribuira a incrementar los niveles de satisfaccion
ciudadana, mejorar la experiencia de los usuarios y reforzar la confianza en la gestién
institucional.

.

Anexo: formatos encuesta presencial y virtual

Proyecto: Hebert Enrique Varela Molinares
Reviso: Yarcely L. Rangel Restrepo
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FORMATO ENCUESTA VIRTUAL

14miz4, 12:37 EMCUESTA DE SATISFACCION CIUDADAMNA

ENCUESTA DE SATISFACCION
CIUDADANA

Respetado ciudadano, la Gobernacion del Cesar lo invita a diligenciar esta encuesta con
el fin de conocer su nivel

de satisfaccion frente a los tramites de PORSD [peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
denuncias )y servicios que brinda lo Entidad.

* Indirca nua la nremunts oo nhlimataria

EMCUESTA

1. 1 ¢Haos realizado algldn trémite o servicio? indiguenos cudl? *

2. 2 3 Qué canal utilizé para realizar su sclicitud, tramite o servicio? *
Marca solo un ovala.

Presencial

Correo electranico
Pagina web
Teléfono fijo

Whotsbpp
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14m724, 12237 EMCUESTA DE SATISFACCION CIUDADANA
3. 3. :Qué oficino o secretario atendid su solicitud, tramite o servicio 7*

Marca solo un dvalo.

Archivo

Control Interno Disciplinario
Control Interno de Gestion
Centro de Informacion
Despacho del Gobernador
Gestign Humana

Oficina de Asuntos Internos
Oficina de Comunicaciones
Oficina de Contabilidod
Oficina Juridica

Oficina de Paz

Oficina de Politica Secial
Oficina de Posaporte
Oficina de Rentas

Oficina TIC

Secretario de Agricultura
Secretario de Ambiente
Secretaria de Cultura y Turismo
Secretaria de Deporte
Secretaria de Educacion
Secretaria Generaol
Secretario de Gobierno
Secretaria de Hocienda
Secretario de Infraestructura
Secretaria de Minas

Secretaria de Ploneacion
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1424, 1237

4.

3.

f.

EMCUESTA DE SATISFACCION CIUDADANA

4. pQué tromite o servicio reglizd en lo entidod? *

5. gComao fue el tiempo de respuesto o su solicitud, tramite o servicio?

Marca solo un dvalo.

En los térmimos de Ley
Tuwe Que esperar, pero me contestaron
Imsuficiente

Mo recibi respuesta

4. §5e siente satisfecho con lo atencion recibida por parte del funcionario de
lo Gobernacion del Cesar?

Marca solo wn dvalo.

Attomente satisfecho
Medianomente sotisfecho

Mo satisfecho

T iTiene alguna sugerencio poro mejorar los tromites, servicios y lo atencion ol *
ciudadano en lo Gobermacidn del Cesar?
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14024, 1237 EMCLESTA DE SATISFACCION CIUDADANA

B. 8. 5itiene inconformidod, dejenos sus dotos (nombre, correo y celular)
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FORMATO ENCUESTA PRESENCIAL

La encuesta presencia esta compuesta por 4 preguntas, donde el ciudadano podra
expresarse de forma espontanea sobre la atencion recibida.

GOBERMNACION DEL

CESAR

ENCUESTA PRESENCIAL DE SATISFACCION CIUDADANA

Respetado Ciudadano la Gobemnacion del Departamento del Cesar lo invita a diligenciar esta encuesta, con el fin de
conocer su nivel de satisfaccion frente a los tramites de PQRSD (peticiones, quejas, reclamaos vy sugerencias) y servicios
que brinda la Entidad.

1. ;Qué oficina o secretaria atendié su solicitud y que tramite realizo en la entidad?

2. ;Como fue el tiempo de respuesta a su solicitud, tramite o servicio?
En los términos de ley
o Tuve gque esperar, pero contestaron
o Insuficiente
o Mo recibi respuesta
|
3. zse siente satisfecho con la atencion recibida por parte del funcionario de la Gobernacion?
o Altamente Satisfecho
o Medianamente satisfecho
o No satisfecho

o

4. ;Qué sugerencias nos hace, para mejorar los tramites, servicios y atencion al ciudadano en la Gobernacion
del Cesar?

Si tiene inconformidad, déjenos su contacto o correo electrénico.
Celular:
Correo electronico:
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