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1. RESUMEN EJECUTIVO

El presente informe se realizó con el propósito de evaluar uno de los procesos del
Macroproceso E - Atención al Ciudadano, el cual está en func¡ón de:

'DESARROLLAR Y MANTENER RELACIONES CAN EL CIUDADANO: ln¡c¡a con la
determinación de los mecanismos para identif¡car las necesidades y expectativas de los
clientes, ¡ncluye la apl¡cación de encuestas de satisfacción, la consalidación, procesamiento
y análisis de la información sobre la medición de la satisfacc¡ón, y termina con la generación
y la distribución de los reportes de satisfacción del cliente a los ¡nteresados".

Este proceso es evaluado a través del indicador cuatr¡mestral Satisfacción del Cliente, que
tiene una meta asignada del 85o/o.

En concordancia con el Modelo lntegrado de Planeación y Gest¡ón - MIPG versión 2,
(Decreto 1499 de 2017), en la dimens¡ón de GESTION CON VALORES PARA
RESULTADOS la cual actúa de forma trasversal desde las dos perspectivas de la
d¡mensión (ventanilla hacia adentro y relación estado ciudadano), se determina adelantar
esta encuesta haciendo uso de las tics como henamienta que permite optim¡zar la gestión
de las entidades, interactuar de manera ágil y coordinada y dar solución a problemáticas y
necesidades de interés público.

Se elaboró un formulario usando la aplicación Google Forms, el cual estuvo habilitado para
recibir respuestas durante los meses de septiembre y octubre, y mediante coneo
electrónico se envió el enlace a las direcciones electrónicas registradas en la base de datos
de ciudadanos del SAC 2.0 paru que fuese respondida.

El levantamiento de informac¡ón lo realizó el área de Atención al C¡udadano de la Secretaría
de Educación y los resultados se socializan ante el Comité de Gestión de la misma
dependencia. La información registrada en cada encuesta, coresponde íntegramente a los
datos entregados por los ciudadanos.

La encuesta corresponde al segundo cuatrimestre del año, esto es el periodo comprendido
entre los meses de mayo a agosto de 2022 y fue enviada a 2219 ciudadanos en e! mes de
sept¡embre, requiriéndose como mínimo una muestra de 328 respuestas para evidenciar
los resultados de satisfacción de los usuarios, con un nivel de confianza del 95% y un

margen de enor del 5ol0.

Los cuadros y gráficos incluidos en este informe, se basan en los resultados obtenidos a
partir del anál¡s¡s de 332 encuestas respondidas por los c¡udadanos de las 2219 enviadas
para su diligenciamiento, que conesponden a usuarios respecto de los cuales se encontró
algún requerimiento en el Sistema de Atenc¡ón al C¡udadano SAC 2.0 de la Secretaría de
Educación de Bucaramanga, que corresponde a un apl¡cativo dispuesto por el Ministerio de
Educación Nacional.
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Las encuestas fundamento del presente informe de satisfacción, conesponden a la
contestación dada por usuarios que rec¡bieron respuesta entre los meses de mayo a agosto
de 2022, con relación a pet¡c¡ones, quejas, trámites, denuncias y documentos en general
registrados en el SAC v2.

A) FICHATÉCNICA
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tu muestra

Tahaño da l¡ poblációñ O ¡,lar!én d. error (%) O

Rectores, directores, coordinadores,
docentes, administrativos, estudiantes,
padres de familia, proveedores, c¡udadanía

Universo de estudio

Objeto del estudio Medición de la satisfacción del cliente

Tiempo de realización Septiembre y octubre de 2022

Técnica de recolección de datos Formulario de Google Forms enviado por

correo electrónico.
Tamaño de la población 2219

[amaño de la muestra 328

Número de respuesta obtenidas 332

Autoras del estudio Arel¡s Ortiz Moreno
Profesional Universitario - Código 219
Grado 23
Líder de Atención al Ciudadano
Secretaría de Educación de Bucaramanga

María Angélica Morillo Galván
Contratista
Líder S¡stema Gestión de Calidad
Secretaría de Educación de Bucaramanga
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b) ENCUESTA DE SATISFACCIÓN

Encuesta de Satisfacción Atención al Ciudadano 2022 mayo a agosto de 2022

Para la Secretaría de Educación de Bucaramanga es importante conocer el grado de
satisfacción de los ciudadanos que han real¡zado sus peticiones o trámites a través del SAC
2,0, con el propósito de establecer acciones que permitan el mejoramiento continuo de
nuestros procesos.

1 . Correo electrónico
2. ¿De qué manera radicó su solic¡tud o trámite ante la Secretaría de Educación de

Bucaramanga?
. Sistema de Atención al Ciudadano SAC
. Presencial
. Coneo electrónico
. Correo certificado
¡ Otro

3. Califique su nivel de satisfacc¡ón para los siguientes aspectos

Muy Satisfecho lnsatisfecho Muy No
lnsatisfecho sabe/

No
apl¡ca
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Sat¡sfecho

1 . ¿Cuál es su nivel
de satisfacc¡ón
sobre los medios o
canales ut¡lizados
para la radicación de
su petic¡ón?
2.¿Cuál es su nivel
de satisfacción en la
oportunidad de la
respuesta a su
solicitud?
3. Califique su nivel
de sat¡sfacc¡ón para
los siguientes
aspectos ¿Cuál es
su nivel de
satisfacción sobre la
calidad de Ia
respuesta rec¡b¡da a
su requerimiento?

4. Si marcó "lnsatisfecho" en algún aspecto de la pregunta anterior, por favor
describa brevemente sus razones.

5. Si t¡ene alguna sugerencia para mejorar la calidad de servicio de atención al
ciudadano, puede escrib¡rla a cont¡nuac¡ón.
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c) RESULTADOS DE LAENCUESTA:
A continuación, se Fesenta el análisis de las respuestas obtenidas en cada una de .las

preguntas realizadas.

Pregunta '1. En esta pregunta se consultó el correo electrónico del ciudadano y aunque se
trataba de una pregunta opcional, fue respondida por Ia totalidad de los encuestados,
teniendo en cuenta el énfasis que se ha realizado con respecto al uso de los medios
electrónicos para radicación y recepción de respuestas, sin que esto implique el
desconoc¡miento a los C¡udadanos que prefieren las formas tradicionales de registro de
peticiones o a los grupos poblacionales que no tiene facilidad para acceder al internet, sea
por carenc¡a de medios tecnológicos o poca habil¡dad en el uso de estas henamientas.

Pregunta 2.

a Hmr dcAteac$ d C¡¡edmo §AC

Ofttserrc
I corno ohctúob

a CoÍ60 oaffiado

lOto

De las 332 personas que contestaron la encuesta, 285 man¡festaron que lo habían realizado
vía web, siendo esta una de las opciones establecidas en el SAC v2 para la radicación. De
igual manera 25 Ciudadanos indicaron que lo habían realizado de manera presencial, esto
es en los cubículos 26 y 27 del Centro Administrativo Municipal Especializado, ubicado en

Carrera 11 N.34-52 P¡so 1, Fase II, Alcaldía de Bucaramanga. Veinte de los usuarios
man¡festaron haber realizado el registro a través de correo electrónico y dos por otro medio.

Con relación a la radicación vía correo electrónico sea modal¡dad normal o certmcada, se

anota que la Secretaría de Educación tiene la cuenta institucional
desoachoseb@bucaramanoa.oov.co, en la cual se reciben petic¡ones o solicitud de trámites
de los Ciudadanos, que son direccionadas a Funcionar¡os o Contratistas del área de atención
al Ciudadano de la dependencia, para su registro en el SAC v2.

Es ¡mportante anotar, que si bie¡ la mayoría de los Ciudadanos encuestados real¡zaron el

registro a través de los medios electrónicos, aún existen trámites como el de legalización

adelantado por el macroproceso de Inspección y Vigilancia, que requiere la realización del

mismo de manera presencial.
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Pregunta 3.

La imagen muestra el número de personas que calificaron el nivel de satisfacción,

2) Califique sü nivel de satisfacción para ios *§iguientes aspecros: B copiar

I Satisl{ho § lnsalisfécno n Muy Insarisfecho I No sabelNo sp¡i.á

¿Cuáles su nlvelde salislacrién sobre
los ñredios o caBales uin¡zados para lá

Ed¡cació¡ de su pelic,ón?

Oportuo¡dad de la respuesta a su
solicilrd

¿Cuáles su nivelde sáiisheión sobr§
la ca¡idad de {a respuesla a sü

reqúsim¡enio?

De acuerdo a la anterior ponderación y las 332 respuestas recolectadas se obtuvieron los

sigu¡entes datos:
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¿Cuál es su n¡vel de
satisfacción sobre
los medios o
canales ut¡llzados
para la rad¡cación de
su petición?

¿Cuál es su nivel
de satisfacción en la
oportunidad de la
respuesk a su
solicitud?
3. Calif¡que su nivel
de satisfacción para
los s¡guientes
aspectos [¿Cuál es
su nivel de
sat¡sfacción sobre Ia

calidad de la
respuesta recibida a

200

150

to0

50

0

2t

NIVEL DE
SATISFACCIóN

SATISFE
cHo

MUY
SATISFECHO

TOTAL
ENCUEST
ADOS

o/o

SATISFEC
HO

TOTALMENT
E
SATISFECHO

TOTAL 2DO
GUATRIIUES
TRE 2022

109 200 332 33o/o 60% 93%

179 !72 327 36% 53% 89%

106 182 327 32% 56% 880/o
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TOTAL 2do CUATRIMESTRE 2022
93%

92%

91%

91',/"

90%

9A%

89%

89%

88%

B8%

B'7%

¿Cuáles su nivel de
satisfacción sobre los

medios o canales utili¿ados
para la radicación de su

petición?l

a9%I
¿Cuáles su n¡vel de
satisfacc¡ón en la

oportunidad de la respuesta
a su solicitud?

aa%r
¿Cüáles su nivel de

sat!sfa.clón sobre la calidad
de ia respuesta

Al consolidar las respuestas obtenidas y calcular el promed¡o, se obtiene un nivél de
sat¡sfacc¡ón del ciudadano del 90%; que se enmarca en una escala de Bueno de acuerdo
al Sistema de Gestión de Calidad y los indicadores del macroproceso.

Rango de Evaluación:

BUENO REGULAR MALO
>85o/o <85o/o >70o/o <7Oo/o

x

En atención al cumplimiento del Sistema de Gestión de Calidad de la Secretaría de Educación

el nivel de satisfacción alcanza la meta propuesta en el ind¡cador que es del 85o/o.

Dado los resultados generados por la encuesta y con el objeto de continuar adelantando las

mejoras correspond¡entes, se analizarán las razones de la insatisfacción de los ciudadanos,
las cuales se encuentran en las preguntas 4 y 5.

Pregunta 4:

Con relación a la pregunta Si mar«i "Insatisfecho" en algún aspedo de la pregunta anterior,
por favor descn'ba brevemente sus razones, se analizan algunas de las respuestas dadas y
las acciones a realizar en 1os casos mrrespondientes.
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INCONFORMIDAD ANÁLISIS / ACCIONES

Calle 35 N'10 -43 Centro Administrativo, Edificio Fase I

Car€ra 11 N' 34 - 52. Edifcio Fase ll

Conmulador (57-7) 6337000 F ax 6521777

P¿rgina Webr ,,!r,,$ llrcarAf|AtLqa-qoy .])
Codigo Postalr 680006

Bummmanga, Departamento de Santander, Colombia

ü

$

La respuesta no correspond¡ó a la petición hecha Verificado en el aplicativo SAC v2, se
evidencia que la respuesta esiá
dentro del marco legal, pues ante la
falta de documentos necesarios para
el trámite de certificación, el
Funcionario le requir¡ó al C¡udadano
los mismos.

Hacen cáso omiso a las reclamaciones o aclaraciones cuando
se realiza ún trámite

Verif¡cádo en el aplicativo SAC v2, se
ev¡denc¡a que las respuestas están
dentro del marco leqal.

Se demoran mucho en responder la solicitud, de.ian hasta el
ultimo día

Verificado en el aplicativo SAC v2, se
evidencia que las respuestas fueron
dadas dentro de los términos legales.
No obstante lo anterior, se procederá
a reiterar a los Funcionarios y
Contratistas de la Secretarla de
Educación, que las respuestas a las
solic¡tudes elevadas pff los
Ciudadanos se deben realizar dentro
de los términos establecidos en la
norma y de fondo con relac¡ón a lo
requerido.

Para entEr a radicar en el Src es muy confuso El aplicativo cuenta en la página de la
Secretaría de Educación, con un
video guía para la radicación en el
SAC V2. No obstante lo anterior, se
procederá a enviar correo electrónico
a las Contratistas que apoyan el
macroproceso de atenciÓn al
Ciudadano, con el objeto de que
brinden la or¡entación
correspondiente para que los
usuarios puedan acceder de manera
fácil y conecta al mismo.

Nunca me llegó respuesta del requerimiento Verificádo en el SAC V2, se evidencia
que la respuesta fue cargada dentro
de los términos legales en el
aDlicativo disouesto oara tal fin.

Mucho tiempo de espera para poder recibir respuesta Veriflcádo en el apl¡cátivo SAC v2, se
evidencia que las respuestas fueron
dadas dentro de los términos legales.
No obstante lo anterior, se procederá
a reiterar a los Funcionarios y
Contratistas de la Secretarfa de
Educac¡ón, que ¡as respuestas a las
solicitudes elevadas por los
Ciudadanos se deben reálizar dentro
de los términos establecidos en la
norma y de fqndo con relación a lo
requerido.
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Del análisis de las respuestas de los encuestados, se ev¡dencia la necesidad de recordar a
los Funcionarios y Contratistas de la Secretaría de Educación, que las contestaciones a los
Ciudadanos se deben notificar de manera oportuna, de fondo y al med¡o seleccionado para
tal efecto y que en caso de ser competencia de otra Entidad o Municipio, se deben remitir
dentro del término legal.

Pregunta 5.

Si t¡ene alguna sugerencia para mejorar la calidad de seruicio de atenc¡ón al ciudadano,
puede escribirla a continuación.

Si bien algunos Ciudadanos no contestaron esta respuesta, se encuentran varias opciones
de sugerencia tanto con respecto al aplicativo, así como con relación a la necesidad de
respuestas de fondo y en términos. De otra pafte se encuentran respuestas favorables en
cuanto al servic¡o prestado o trámite realizado ante la Seoetaría de Educación.

Estas son algunas de las respuestas:

Que arreqlen la oáqina
Entiendo que son varias solicitudes las que atienden. AsÍ mismo, deberían contratar
más personas que puedan dar pronta respuesta.
Que por favor, este medio s¡ga funcionando, no todos tenemos tiempo para
desplazarnos.
N¡nquna. Todo muv bien.
Excelente atención
Les quiero manifestar mi agradecimiento, gracias a su oportuna respuesta un egresado
de su inst¡tuc¡ón cuenta con la oportunidad de obtener un empleo para su mejorar su
calidad de vida. Mil bendiciones Dara su orupo de aoovo.
sin ninquna sugerencia, la atención y el tiempo de espera es muy oportuno
La modalidad virtual fue lo mejor que pudieron hacer...excelente continuar así para
todos los trámites v reouerimientos.
Solic¡to meioren el t¡empo que tardan en dar respuesta
Una línea telefónica
Todo muy bien en atenciónl!
Fel¡citarlos por la entreqa oportuna y a corto plazo de las solicitudes realizadas
La atenc¡ón en nómina no debe ser solo los dias miércoles
Ninouna. el servicio es muv áqil
Excelente servicio
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La plataforma se cae constantemente y la respuesta me la I Ver¡ficado en el SAC V2, se evidencia
dieron luego de ¡r hasta la oficina a preguntar sobre el proceso I que la respuesta fue cargada dentro

de los términos legales en el
aplicat¡vo dispuesto para tal fin. Con
relac¡ón a la plataforma se tGsladará
la inqu¡etud presentada al Min¡sterio
de Educación.



proceso:

GESTION SERVICIOS OE TA EDUCACIÓN PÚBLICA

Macroproceso:
M - GSEP - 43OO - 250 - E - ATENCIÓN AL CIUDADANO

CONCLUSIONES

La encuesta alcanza un n¡vel de satisfacción del 90o/o arrojando un resultado favorable en

la gest¡ón de la Secretaría hacia el usuario. Es imporiante verificar los motivos de la
insatisfacción de los usuarios con el fin de tomar las acciones correctivas en los casos a
que hubiere lugar, teniendo en cuenta que en algunas situaciones pese a haberse realizado
las actuac¡ones de ley por parte de la Secretaría de Educación, el C¡udadano manifestó
inconformidad.

En tal sentido, se tiene en cuenta que la normatividad exige que se dé respuesta oportuna,
de fondo y de calidad al Ciudadano y que la m¡sma sea notificada deb¡damente al mismo,
pero esto no implica que la misma sea favorable a lo solicitado por el Peticionario.

RECOMENDACIONES

1 . En virtud de lo anter¡or, es importante soc¡alizar el presente informe con el titular del
despacho y los Funcionarios y Contratistas de la Secretaría de Educación, a fin de
adoptar las acciones pertinentes para la mejora continua en la atención prestada a
los Ciudadanos.

2. Enfalizar a los Funcionarios y Contrat¡stas la importancia de realizar un monitoreo
constante al SAC v2 y al Sistema de Gestión de Solicitudes del Ciudadano, con el
objeto que tramiten oportunamente las asignac¡ones real¡zadas o que se devuelvan
para la reas¡gnación oportuna al competente.

3. Reiterar el cumpl¡mieJto en los términos establegidos en la normativjdad con
relación a Ia respuesta y notificación de la misma a los Peticionarios (as).

Secretaría de
Líder Sistema Gestión de la Caliáad
Secretaría de Educación
Alcaldía de BucaramangaAlcaldía de Bucaramanga
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