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Direccién de Atencidn al Ciudadano y Gestion Documental
GOBERNACION DE BOLIVAR

RESULTADOS Y ANALISIS DE ENCUESTA PARA MEDIR LA
ATENCION AL CIUDADANO - DIRECCION DE ATENCION AL
CIUDADANO Y GESTION DOCUMENTAL

2023 -CUARTO TRIMESTRE

La atencion al ciudadano es una de las mas nobles funciones del Estado y sus
entidades, pues mediante esta se atiende las demandas de la ciudadania, en el
caso de la direccion de Atencion al Ciudadano de la Gobernacion de Bolivar, quien
se encuentra comprometida con el mejoramiento continuo en sus procesos y
procedimientos, para brindar un mejor servicio a los ciudadanos que confian en
el procedimiento que esta direccion realiza.

La direccion de atencién al ciudadano de la Gobernacién de Bolivar, en el marco
de la implementacién de la Ley de Transparencia y del Derecho de Acceso a la
Informacion Publica Nacional, siempre buscando el mejoramiento continuo en sus
procesos y procedimientos aplicados en cada una de las dependencias de la
direccién, al igual que en la satisfaccién de los usuarios, conforme a la situacién
de la medida sanitaria implementamos una encuesta virtual que a través de las
estadisticas nos permitirdn medir la atencidon prestada y la percepciéon que
reciben los usuarios en los diferentes canales de atencion de la direccion.

De acuerdo con lo anterior, las encuestas fueron realizadas por medio del
formulario de encuesta de la direccion de atencion al ciudadano de la
Gobernacién de Bolivar, en el periodo comprendido entre el 1 de Octubre al 31
de Diciembre de 2023, arrojando un numero total de personas encuestadas de
CIENTO DIEZ (110) encuestas arrojaron como resultado el siguiente
analisis a las preguntas encuestadas.

Grafico de respuestas de formularios. Titulo de la pregunta: Canal donde
realizo el tramite o servicio: NUmero de respuestas: 110 respuestas.

Canal #usuarios y porcentajes
Chat 1- 1%
Correo 79 -71,8%
Teléfono 3-2,7%
Formulario pqrsd 6-7,3%
Oficina de A.C 19-17,3%
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Recuento de Canal donde realiz6 el tramite o servicio:

Teléfono Formulario PQRSD
2,7% 7,3%
Oficina de Atencion. ..
17,3%
Correo
71,8%
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Conforme al tiempo de espera para ser atendido por parte del servidor publico,
las encuestas arrojaron que los usuarios se encuentran conformes con dicho
tiempo de espera calificando como Excelente un 31,8% de las personas
encuestadas, un 28,2% dicen que es Bueno, el 24,5% lo califica como deficiente.
Mostrando que los usuarios que realizan tramites o reciben servicios por parte
de los canales virtuales de la oficina de Atencién al Ciudadano perciben una
atencién eficiente pero que hace falta aceleracion por parte de los servidores
publicos de esta oficina.

Tiempo de espera para atencién o respuesta

NA
3.6%

28,2%

24.5%

11,8%

31,8%

De acuerdo a los siguientes resultados obtenidos en la grafica podemos ver que
los ciudadanos recibieron un buen trato personal a cargo de los diferentes
canales al momento brindarle un servicio arrojando un 30,9% como bueno, un
28,2% Excelente y el 17,3% aceptable, evidenciando las mejoras que se ha
trabajado con el personal de la oficina de atencidn al ciudadano para brindar una
mejor atencién a los ciudadanos.

Via Cartagena - Turbaco, km 3, Sector Bajo Miranda, El Cortijo
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Actitud y disposicién del funcionario

NA
8,2%

15,5% 30,9%

28,2%

17,3%

Las encuestas arrojaron que los usuarios consideran que el personal de atencién
al ciudadano se encuentra capacitado e idoneo para prestar los servicios que
ofrece la Gobernacion de Bolivar, el 30,9% nos califican como bueno, el 26,4%
perciben que es excelente, el 19,1% nos dicen que es aceptable, lo cual
trabajamos dia a dia para que el servicio sea mejor y nuestro personal maneje
un conocimiento idoneo conforme a los temas consultados por los ciudadanos.

Conocimiento del tema

NA
9,1%

30,9%

19,1%

14,5%

26,4%

Las encuestas arrojaron que los usuarios estan satisfechos con el tiempo
dedicado a su consulta por parte de los canales de la oficina de Atencién al

E Via Cartagena - Turbaco, km 3, Sector Bajo Miranda, El Cortijo
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Ciudadano de la Gobernacién de Bolivar, arrojando que el 32,7% de las personas
encuestadas dicen que es Bueno y el 27,3% indican que es Excelente, donde se
puede establecer que el tiempo dedicado es favorable para nuestros ciudadanos,
pero asi mismo debemos mejorar cada dia.

Tiempo dedicado para la consulta

NA
8,2%

32,7%

27,3%

10,9%

20,9%
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los resultados de la encuesta donde los usuarios califican el grado de satisfaccion
del servicio ofrecido por parte de la oficina de atencién al ciudadano de la
gobernacion de Bolivar, arrojan que el 30,9% de las personas encuestadas
perciben un BUEN servicio y un 30% dicen que es Excelente. Motivandonos a
mejorar para que nuestros ciudadanos se encuentren satisfechos con el servicio
o proceso de tramite que realicen en la oficina.

Satisfaccion general del servicio

NA
2.7%

30,9%

11,8%

30,0%

Con respecto a la pregunta si se prestd alguna dificultad a la hora de realizar
su PQRSD en linea la respuesta arrojada fueron las siguientes, el 75,5% NO
presento dificultad mientras el 24,5% se le presento dificultad.

Recuento de ¢ Se le presenté alguna dificultad en el desarrollo
de la realizacién de su PQRSD en linea?
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Encuestas de Caracterizacion

Dentro de nuestro formato de encuesta, realizamos caracterizacion para los
ciudadanos que se encuentran en condicidon de discapacidad, pertenecen a un
grupo de interés, grupo étnico y si acude a una atencién preferencial, con el fin
de un mejor disefio o implementacién de servicios basandose en las necesidades
de quienes lo requieran, las encuestas nos arrojan la siguiente informacion.

De acuerdo a la condicion de discapacidad de los usuarios que acudieron a los
servicios de la Gobernacion de Bolivar por la pagina web, la estadistica nos arroja
que el 91,8% no presentan ninguna condicion de discapacidad mientras que el
8.2% son personas en situacion de discapacidad.

¢, Se encuentra usted en condicion de discapacidad?

125
100
75
50

25

No Si

Recuento de ; Se encuentra usted en condicién de discapacidad?
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De acuerdo a la estadistica que nos arroja la encuesta el 85,5% de los usuarios
no pertenecen a ningun grupo étnicos de bolivar y el 14,5% hacen parte de
grupos étnicos del departamento.

¢ Pertenece a algun grupo étnico?
100

75

50

25

No Si

Recuento de ¢ Pertenece a algun grupo étnico?

De acuerdo a la estadistica que nos arroja la encuesta el 91,8% de los
usuarios no pertenecen a ningun grupo de interés mientras que el 8,2%
hacen parte de grupos de interés del departamento.

¢ Pertenece a algun grupo de interés?
125

No Si

Recuento de ;Pertenece a algun grupo de interés?
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De acuerdo a la estadistica que nos arroja la encuesta de caracterizacion, el
76,4% de los usuarios no son de atencion preferencial y el 23,6% requiere

de una atencién preferencial.

¢ Es de atencion preferencial?

100
75
50

25

No Si

Recuento de ;Es de atencién preferencial?

Recomendaciones
Dentro de la encuesta asignamos un campo de recomendaciones para seguir

mejorando nuestra atencion al ciudadano conforme a los procedimientos y
servicios correspondientes de la oficina este campo nos arroja 61 respuestas las

cuales vemos a continuacion

Desde 2021 hice una solicitud, me toco hacer un derecho de peticion
Muy buena. En el momento de enviar. Fue rapido..... Por el momento no tengo ninguna
recomendacién

Necesito con urgencia mi historia clinica les agradezco
Mirar qué te realicen todo

Agilizar la respuesta en el menor tiempo posible
Actuan de acuerdo a los terminos estipulados

que contesten el derecho de peticion
Por favor, SENORES FUNCIONARIOS SEAN MAS EFICIENTES. He enviado todos los

soportes documetales que el carro PA 9555 (HOY PAI 555), RENAULT MODELO 1974. EL
titular, como se evidencia en el RUNT ES ELSENOR FRANCISCO SUAREZ ARANGO DESDE

= Via Cartagena - Turbaco, km 3, Sector Bajo Miranda, El Cortijo
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EL 15 DE OCTUBRE DE 1991. Y ESTA MATRICULADO EN VALLEDUPAR DESDE JUNIO DE
1987. ESTOY, DESDE LE 21 DE JULIO PIDIENDO LA REVOCATORIA DEL EMPLAZAMINETO
N° 196753 DE MARZO DE 2023, DONDE ME ESTAN COBRANDO IMPUESTOS DE LOS
ANOS DE 2018, 2019 Y 2020. YO COMPRE EL CARRO EN EL 1987 A IVETH RODRIGUEZ Y
LO VENDI EL 9 DE AGOSTO DE 1990 A VICTOR TOBAR CASTRO.

No cumple los plazos ni los tiempos requeridos para sus respectivos tramites la
comunicacién es dificil para un buen entendimiento no recibi la respectiva atencion de la
devolucidn Delos titulos g acuerdo con los respectivos plazos

Ninguna

envié tres correos desde septiembre, todos los dias consulto en que va el tramite no
progresa y yo vivo en Bogotda, me estan cobrando un impuesto de un vehiculo que no es
mio

En la pagina web se pudo observar las supuesta gestion del derecho de peticion que
presente y al final no dieron respuesta, sin embargo, en la pagina aparece como
respondida cuando en realidad nunca ha sido asi

Responder acertada mente

NO HE ASISTIDO A ATENCION AL CIUDADANO A RADICAR NADA A MI NOMBRE EL DIA
DE HOY 19 OCTUBRE - TAMPOCO POR NINGUN OTRO CANAL VIRTUAL O POR
INTERMEDIO DE OTRA PERSONA....Les agradezco me INFORME QUE FUE LO QUE SE
RADICO...Gracias

Excelente

mejoras los tiempos de respuesta a las solicitudes

Se les recomienda dar respuesta a las peticiones o solicitudes de los usuarios de forma
oportuna y clara , envian un radicado del caso en gestién y al momento se validar no es
posible acceder a la respuesta ya que el documento nisiquiera abre no hay forma de
saber como va el tramite solicitado

Buenas tardes, que mi peticidon se realice al tiempo esperado
No

excelente atencion

Excelente servicio

gracias por su atencién oportuna

Es muy practico este sistema por la Web para uno como funcionario que trabaja en
municipios

TODO BIEN...

buen servicio pero hay que mejorar los canales de recepcién de los documentos y la
prontitud de entrega de la expedicidon de estos, debido que son para entregar en la
convocatoria para traslados 2023 - 2024.

Actualizacidon de tramites con las demas oficinas de transito de otras ciudades.

‘.L:E
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a la fecha de 3/11/2023 no se tiene respuesta de la radicacion EXT-BOL-23-006034

Con todo el respeto a los sefiores funcionarios de la Sed-Bolivar y los de atencién al
ciudadano, se les solicita colaborar con la plataforma para que se mantenga habilitada
constantemente o a partir del momento en que el usuario como del de nuestro caso,
docente - paciente, Misael Dario Jiménez Correa, pueda ingresar con su usuario y
contrasefia asignada por atencion al ciudadano para hacerle seguimiento a la respuesta
del derecho de peticidn, la cual emitira la Secretaria de educacion del Dpto. de Bolivar,
con el fin de evitar estresores que puedan alterar nuestra salud.

Se solicitd un certificado laboral el 2 de octubre, es la fecha y aun no me han generado ni
enviado el certificado. Que demora y falte de respeto

La respuesta contiene un enlace que no abre, no dirige a ningun lado.

Recomendar que los canales de atencidon sean mas accequibles, debido a la geografia del
departamento es muy dificil llegar de manera presencial a las ofinas y los canales via
web casi nunca estan disponibles. Mejorar plataforma.

NUNCA RESPONDE CORREO NI TELEFONO SIEMPRE APARECE DESCOLGADO, ME
PERJUDICARON EN UN MAL PROCEDIMIENTO DE HACIENDA Y ME EMBARGARON DONDE
NO TENGO RELACION CON EL DEPARTAMENTO, VIVO EN MEDELLIN DESDE HACE 13
ANOS Y ME INCULPARON EN UNA EVACION DE IMPUESTO DONDE NO TENGO NADA QUE
VER'Y NO ME HAN SOLICUONADO EL PROBLEMA EL ABOGADO QUE HIZO MAL EL
PROCESO SE LLAMA RAFAEL REALES DE HACIENDA, DONDE SEGUN EXPEDIENTE HIZO
VERIFICACION EN RUES Y QUE EL NEGOCIO ERA MIO DONDE SOLO TENGO UN NEGOCIO
REGISTRADO DESDE ANO Y EN ANTIOQUIA, TOTALMENTE DIFERENTE A EL DEL
EXPEDIENTE

No cumplen com los términos legales de contestacion. No contestan los correos

el link no me funciona

excelente atencién gracias

Presenté un derecho de peticion se vencié el tiempo de respuesta y nada de respuesta
no me deja abrir la pagina

Ninguna

He intentado pedir dos documentos de mi papa fallecido resoluciéon de pension y carta
administrativa de retiro y la primera vez fue fallida ahora me sale que la cancién no es
segura ,he tratado de solucionas pero nada me va a tocar llegara hasta alla

Por favor responder segun la solicitud requerida, lo que que contestan no va para nada
acorde con lo que se necesita. Cuando se solicita un CETIL, es un requerimiento que hace
esa entidad a través de la plataforma de CETIL, no una simple certificacion que diga
numero de dias laborados. En el Ministerio de Hacienda nunca van a aceptar un simple
certificado para realizar actualizacion laboral para pension en COLPENSIONES.

A la fecha no he recibido respuesta y adicionalmente el link para acceder a la plataforma
no permite ingreso

‘.;E}
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No me han resuelto mi solicitud.

Que el acceso a fa aplicacién de fias pgr este en la pagina en un icono especifico ya que
es de mucho tramite encontrar el lugar para radicar fias PQR
EXCELENTE ATENCION.

No pude ver la respuesta a mi.peticion debido que el enlace enviado nunca abrié el
documento. Quede sin saber la respuesta.

iBuena tarde! Desde la fecha de agosto hasta la presente, no cuento con servicio de
salud. A pesar de descontar mensualmente el valor para la salud.

Favor colaborarme y remitir mi nuevo correo a todos las dependencias de la secretaria de
Educacion de Bolivar

Bien

AUn no he recibido respuesta a mi peticion, fue realizada el dia 27 de octubre, solicite
copia de inscripcidn a escalafén docente.

Me envian un link para consultar la respuesta, y este link se encuentra dafiado, no he
podido consultar si ya tengo respuesta a mi solicitud, y en ningin lado me contestan ni
por teléfono ni por correo

Espero recibir mi tiempo de servicio del 2005 al 2015
Ninguna
Dar solucién a nuestras peticiones

Tengo un dos nifios menores una con discapacidad

Buenas tardes, desde el 11 de octubre de 2023 fue radicada mi peticién con el cédigo del
radicado: EXT-BOL-23-048208, a la fecha no he tenido respuesta.

Ninguna

NUMEROS TELEFONICOS Y ESTENSIONES ACTUALIZADAS

Gracias por responder nuestro peticiones

QUE SE REVISE PRIMERO EN INTERNET Y EN LAS BASES DE DATOS DEL SIMIT Y
ENTIDADES DE TRANSITO ANTES DE EMITIR ORDENES DE EMBARGO, MENSAJES Y
REPORTES EN DATACREDITO QUE SON TAN INCOMODOS Y PERJUDICANTES

Para una mayor satisfaccion es importante dar repuesta en el tiempo estipulado

un tramite desde Agosto del 2023 y aun no lo han tramitado, es el colmo

‘.L:E}
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Conclusiones

> Los ciudadanos solicitando ampliar el horario de atencién.

» Trabajar conjuntamente para responder de inmediato las peticiones que
llegan por el correo institucional.

> Los ciudadanos perciben una buena atencién por los canales virtuales de
la Gobernacién de Bolivar, segun los comentarios en la encuesta de
opinion.

> Los ciudadanos informan inconformidad al entrar a la opciéon siga su
correspondencia de la pagina web de la Gobernacion de Bolivar.

De la misma manera se realizaron encuestas de percepcion en la atencion al
ciudadano y de opinion en las instalaciones de la oficina del Grupo de Pasaporte
de la Gobernacién de Bolivar, en el periodo comprendido entre el 01 de octubre
al 31 de Diciembre 2023. En las encuestas de percepcion, arrojan un numero
total de personas encuestadas de noventa y dos (92) y en las encuestas de
opinidn las personas encuestadas fueron noventa y dos (92). Las cuentas y
tabulacién arrojaron como resultado el siguiente analisis a las preguntas
encuestadas:

GRUPO DE PASAPORTE
¢Coémo califica el ¢Como fue el trato|¢Considera que el [Como calificael  [éComo calificael ¢El espacio [¢Grado de
servicio que presté |del personal el personal le atendid [horario de tiempo de atencidn |[fisico de la |satisfaccion
lagobernacién de |ciudadano? se encuentra atencion que que demoré el Oficinade [general con
bolivar? (92 (92 Personas) capacitadoy es presté la servidor publico Atencidn al |respecto al
Personas) idéneo para prestar|gobernacion de atendiendo su Ciudadano |tramite o servicio
los servicios? bolivar? (92 solicitud? es?: prestado. ?
(92 Personas) Personas) (92personas) (92personas|(92personas)
59 71 65 51 64 55 63
32 21 27 36 26 34 27
5 1 2 1
1 1 1
1
TOTAL 92 92 92 92 92 92 92

Conforme a la encuesta de caracterizacidon nos arroja el nimero de usuarios
atendidos con base a:

*Grupo de interés *Personas con discapacidad

*De atencién Preferencial *Grupo étnico

3
1
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En las graficas anteriores podemos evidencias el grado de satisfaccion de los
usuarios no obstante estos nos dejan comentarios, sugerencias y peticiones para
seguir mejorando la atencién en la oficina de pasaporte

Proyecto: ElImer Guzman P.
Asesor externo A.C.G.D

q
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