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Unidad de Atencion al Ciudadano

Infroduccion

La Oficina de Planeacion de Gestion Institucional y la Unidad de Atencion al
Ciudadano, comprometidos con la mejora continua y la calidad del servicio que
se presta a la comunidad, lideraron el proceso de medicidon del nivel de
satisfaccion de las ciudadanias que accedieron a los tramites y servicios ofrecidos
desde cada una de las dependencias. Este proceso se desarrolld a fravés de la
palicacion de encuestas en los puntos de orientacion a la ciudadania presentes
en las sedes San Andrés, Hacienda y Anganoy.

Esta evaluacion se enmarca en las politicas institucionales de fransparencia,
participacion ciudadana, servicio al ciudadano y racionalizacion de tramites, las
cuales buscan garantizar procesos eficientes, accesibles y centrados en la
satisfaccion de las necesidades de los ciudadanos.

Durante los meses de abril, mayo y junio de 2025 se aplicd el formato RCC-F-001
“Encuesta de Satisfaccion”, disenado para recopilar, de forma objetiva, la
percepcion de los usuarios respecto a la calidad del servicio brindado. La
informacion recolectada permite identificar fortalezas, oportunidades de mejora y
establecer acciones orientadas a la excelencia en la atencion; fortaleciendo el
vinculo de confianza entre la administracidon municipal y la ciudadania.
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Resultado del Informe

A través del formato RCC-F-001 se aplicaron un total de 269 encuestas, distribuidas
estratégicamente en las tres sedes mencionadas. La aplicacion de esta herramienta
permitid obtener informacion directa de los usuarios que asistieron a realizar frdmites y
servicios, con el propdsito de evaluar el nivel de satisfaccion general. El ejercicio se
desarrollé de manera presencial y bajo criterios técnicos que aseguran la validez de
los resultados. Los datos recolectados constituyen una fuente clave para orientar
procesos de mejora y asegurar una atenciéon integral, oportuna y con enfoque al

ciudadano.

Los resultados de las encuestas se muestra en la siguiente tabla:

comprensibilidad de la
informacion entregada

Aspecto evaluado Excelente | Regular | Malo Total
Tiempo de respuesta y
atencion brindada por el 240 17 12 269
funcionario ante el frdmite
Satisfaccién general con el
frémite: claridad y 234 2% 9 269

Andilisis de los resultados — aplicacion de encuesta de satisfaccion general con la
prestacion de tramites y servicios en canal de atencién presencial

La siguiente grafica muestra la cantidad de los tramites y servicios que fueron

evaluados por cada una de las sedes donde se aplicaron las encuestas,

Encuestas aplicadas por sede de la

Alcaldia

Sede Anganoy | 118

San Andrés | 55

Secretaria de Hacienda _ 66
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Resultados por cada preguntas de la encuesta de satisfaccion

El formato RCC-F-001 “Encuesta de Satisfaccion” cuenta con dos preguntas para
que el ciudadano desarrolle y de su percepcion sobre la prestacion de los tramites
y servicios dentro de la entidad. En adelante se desarrolla el andlisis por cada una
de estas preguntas.

Pregunta 1: ;Cémo calificaria el tiempo de respuesta y la atenciéon brindada por el
funcionario durante su tramite o servicio en la alcaldia de Pasto?

Tiempo de respuesta y atencién brindada por el
funcionario ante el trdmite

632% 4%

H #Excelente MRegular kMalo

De acuerdo a la grafica anterior, el 89,22 % de los usuarios calificaron como
“Excelente” el tiempo de respuesta y la atencion brindada por los funcionarios, o
que evidencia un alto nivel de satisfaccion y sugiere que la alcaldia de Pasto estd
operando con eficiencia y amabilidad en el momento de prestar los servicios y
gestionar los frdmites. Por ofro lado, solo un 4,46 % considerd este aspecto como
“Malo”, mostrando un nivel bajo de insatisfaccion.
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Pregunta 2: ;Cémo cadlificaria el grado de satisfaccion general con el tramite o
servicio prestado por la Alcaldia de Pasto, incluyendo la claridad y la
comprensibilidad de la informacion entregada?

Satisfaccidon general con el framite o servicio:
claridad y comprensibilidad de la informacién
enfregada

3.35%
9.67%

H #Excelente MRegular kMalo

La satisfaccion general con el trdmite o servicio, en cuanto a la claridad vy
comprensibilidad de la informacion enfregada, resultd positiva: el 86,99 % de los
usuarios la calificaron como “Excelente”, senal clara de que la alcaldia de Pasto
ha logrado comunicar eficientemente los procesos; por su parte, solo un 3,35 % la
evaludé como “Malo”, lo que indica que muy pocos usuarios estan insatisfechos con
la prestacion de los frdmites y servicios.
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Conclusiones:

e Los usuarios manifiestan un nivel de satisfaccidon aceptable en términos
generales, destacando el buen frato del personal y la agilidad en algunos
procesos, especialmente en la sede San Andrés.

e Se evidencian oportunidades de mejora relacionadas con los tiempos de
espera y la orientacion inicial al usuario, particularmente en las sedes
Hacienda y Anganoy.

Recomendaciones:

e Fortalecerlos procesos de formacion al personal en atencidn al publico, con
énfasis en habilidades de comunicacidn vy resolucidon efectiva de
requerimientos.

e Implementar un sistema de turnos mas visible y eficiente en las sedes donde
se reportaron mayores tiempos de espera, con el fin de mejorar la
experiencia del usuario desde su ingreso.

Proyectd:

Ana Burgos Ordonez - PU — OPGI
Marta Martinez Patifio - PU - UAC
Andrés Melo - Contratista - UAC
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