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1. INTRODUCCION

La Contraloria General de Boyacd, en su compromiso con la participacion
ciudadana como un derecho fundamental de la comunidad, trabaja para fomentar el
desarrollo y el control social de la gestién publica. En este marco, promueve la
cooperacion y el didlogo con la ciudadania a través del uso de herramientas de
control, colaboracion y la creacion de espacios de interaccion, con el propésito de

garantizar un flujo de comunicacién constante y directo.

La imagen institucional no solo se refiere a los aspectos visuales de una
organizacion, sino también a las percepciones intangibles que las personas asocian
con atributos como el valor, la calidad y la conveniencia del servicio ofrecido. Es un

reflejo del impacto y la confianza que genera en la ciudadania.

En este contexto, para esta Contraloria resulta fundamental conocer la percepcion
de los usuarios sobre su imagen institucional. Por ello, el presente informe tiene
como objetivo evaluar la calidad de la atencién brindada a los ciudadanos, mediante
el andlisis de los resultados de una encuesta de satisfaccion aplicada para valorar

la gestion realizada durante la vigencia 2025.



2. OBJETIVOS

General

Evaluar y calificar la calidad de la atencion brindada al ciudadano por la Contraloria
General de Boyaca durante la vigencia 2025, a través de la aplicacion de 100

encuestas dirigidas a diferentes grupos de interés.

Especificos

e Analizar y tabular los resultados de las muestras
e Valorar la calidad del servicio prestado
¢ Identificar los puntos débiles criticos para mejorar en atencion al ciudadano

e Formular un plan de mejoramiento (de ser necesario)



3. MECANISMOS DE RECOLECCION DE INFORMACION

Para realizar el andlisis de la imagen institucional en la Contraloria General de
Boyaca, correspondiente a la vigencia 2025, se recopilaron datos mediante la
aplicacion de 100 encuestas dirigidas a los grupos de valor, realizadas de manera

presencial.

Dicha encuesta, constituye una herramienta para evaluar la percepcion ciudadana
y la calidad del servicio ofrecido por la Entidad. Las muestras se recolectaron en la
Ventanilla Unica de Correspondencia y durante las actividades de Participacion

Ciudadana, espacios donde se tiene un contacto directo con los usuarios.

Los resultados obtenidos permiten identificar fortalezas y areas de mejora en la
atencion al ciudadano y en la consolidacibn de la imagen institucional,
contribuyendo asi al fortalecimiento de la confianza y la transparencia en la gestion

publica.



4. ENCUESTA DE SATISFACCION

Para la Contraloria General de Boyaca, es de gran importancia conocer el nivel de
aceptacion y satisfacciéon de la ciudadania, respecto de los servicios que prestamos, con el
proposito de tomar las acciones necesarias para mejorar nuestro servicio.

Dado lo anterior, lo invitamos a diligenciar la siguiente encuesta:

Fecha: Dia: Mes: Afo:
Sexo: Municipio:
M [] L
1) Marque a continuacién con una “X”, en qué rango de edad se encuentra.
A. 13a18 —
B. 19a30 ]
C. 30a4l ]
D. 42a50 L
E. Mayorde 51 1
IMAGEN Y FAVORABILIDAD
2) Marque a continuacion con una “X” en cada una de las siguientes preguntas

segln considere.

Descripcién

Sl NO

¢La Atencion del personal de la Entidad fue amable?

¢ El personal estuvo dispuesto a solucionar su necesidad?

¢, Sintié que nuestro equipo respondié con prontitud su

consulta?

¢La orientacion dada por los funcionarios fue clara?

¢ Se dio solucion a sus necesidades?

¢ Hay posibilidades de que vuelva a acudir a los servicios de la

Contraloria General de Boyaca?

3) ¢Quéimagen tiene usted de los funcionarios de la Entidad?

A) Favorable —
B) Desfavorable [



4) Enunaescaladelabs,donde 1es muy maloy5 es excelente, ¢gué tan
satisfecho esté con los servicios de la CGB?

5) Enunaescaladelab,dondeles muy maloy5 es excelente, califique los
siguientes aspectos del funcionario que lo atendio.

Descripcion 1 2 3 4 5
Presentacion personal
Amabilidad

Calidad del Servicio
Actitud de servicio
Lenguaje claro y sencillo
Grado de conocimiento
del funcionario

7. Califigue de 1 a 5, donde 1 es muy malo y 5 es excelente, los siguientes
aspectos de lainfraestructura de la Entidad

Descripcidn 1 2 3 4 5
Senalizaciéon

Comodidad de las
instalaciones

Limpieza

Orden

Seguridad

8. Si tiene alguna queja, sugerencia o felicitacién para la Entidad, escribala a
continuacion.

Gracias por su colaboracion




5. ANALISIS DE RESULTADOS

De acuerdo con la informacion recolectada con los usuarios de la Contraloria
General de Boyacé sobre la percepcion de la imagen institucional, se desarroll6 un
plan detallado de analisis y tabulacion de datos. Este proceso permitié observar y

evaluar cada aspecto relevante con un enfoque integral y sistematico.

Las 100 encuestas aplicadas incluyeron la participacion de 59 mujeres y 41
hombres, originarios de diversos municipios del Departamento de Boyac4, tales
como Gameza, Tunja, Garagoa, Arcabuco, Tibasosa, Zetaquira, Tuta, Samaca,
Chiquinquira, Paipa, Nobsa, Ciénaga, Tibana, Turmequé, entre otros. Esta
distribuciéon permitié obtener una muestra representativa de las distintas regiones,

reflejando la diversidad geografica y social del departamento.

En cuanto a los rangos de edad, se identific6 que la mayor afluencia de usuarios
corresponde a personas entre los 30 y 41 afios, seguidas por aquellas en el rango
de 42 a 50 afios. Por el contrario, se observo poca recurrencia en los usuarios en
los rangos de 13 a 18 afios , lo que sugiere que este grupo etario acude con

menor frecuencia a los servicios ofrecidos por la Entidad.

Estos resultados brindan una visién clara sobre los principales grupos de interés
que interactian con la Contraloria General de Boyacéd y permiten identificar
tendencias que son fundamentales para el disefio de estrategias orientadas a

fortalecer la atencién y la percepcion de la imagen institucional.
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Imagen N°1 Porcentaje de hombres y mujeres encuestados

SEXO

H Mujeres & Hombres

Fuente: Elaboracion propia a partir de tabulacién de datos

Imagen N°2 Rango de edades

RANGO DE EDAD

19a30 30a41 42 a50

Fuente: Elaboracién propia a partir de tabulacién de datos

Mayor de 51



Respecto del primer cuestionamiento, correspondiente a: “marque con una “X” en

cada una de las siguientes preguntas segun considere”, se verifico lo siguiente:

El 100 % de los encuestados manifestd que volveria a acudir a los servicios
ofrecidos por la Contraloria General de Boyaca. De igual forma, todos los
participantes calificaron de manera positiva la atencion recibida, destacando que
esta fue clara, oportuna y caracterizada por la buena disposicion y amabilidad del

personal encargado.

Estos resultados reflejan un alto nivel de satisfaccion por parte de los usuarios,
evidenciando el compromiso de la Entidad con la calidad en la prestacion de sus

servicios y su enfoque en brindar una atencion eficiente y centrada en el ciudadano.

Imagen N°3 Imagen y favorabilidad

IMAGEN Y FAVORABILIDAD

Atencién

Disposicion

Prontitud

Claridad

Solucién

Acudiria

o

0 120

o

20 40 60 80 1

MNo HSI

Fuente: Elaboracion propia a partir de tabulacion de datos

En relacion con la percepcion sobre la imagen de los funcionarios de la Entidad, el
100 % de las personas encuestadas expresO una opinion favorable acerca de la
calidad del servicio recibido. Asimismo, destacaron la humanidad y amabilidad
demostrada por el personal, aspectos que contribuyen significativamente a generar

confianza y satisfaccion en los usuarios.



Estos resultados evidencian que el equipo humano de la Contraloria General de
Boyaca desempefia un papel fundamental en la consolidacion de una imagen
institucional positiva, gracias a su profesionalismo, empatia y disposicion para

atender las necesidades de la ciudadania.

Imagen N°4 Imagen que tienen los usuarios de la Entidad

IMAGEN QUE TIENE DE LA ENTIDAD

H Favorable H Desfavorable

Fuente: Elaboracién propia a partir de tabulacién de datos

En relacion con la pregunta: “;Qué tan satisfecho esta con los servicios de la
Contraloria General de Boyaca?”, los ciudadanos debian calificar su experiencia
utilizando una escala de 1 a 5, donde 1 representaba "muy malo" y 5 "excelente".
Las respuestas fueron clasificadas en las categorias: insuficientes, deficientes,

regulares, sobresalientes y excelentes, segun el puntaje otorgado.

Los resultados revelaron que el 95% de los usuarios calificaron su experiencia
como excelente (5), mientras que el 5% % la consideraron sobresaliente (4).
Estos datos reflejan un nivel de satisfaccion notablemente alto entre los usuarios,
evidenciando que la calidad de los servicios ofrecidos por la Entidad cumple con las

expectativas de la mayoria de los ciudadanos.

El elevado porcentaje de opiniones positivas subraya el compromiso de la
Contraloria General de Boyaca con la excelencia en la atencion al ciudadano y su



capacidad para generar una percepcion favorable en quienes acuden a sus

servicios.

Imagen N°5 Satisfaccién con los servicios

SATISFACCION CON LOS SERVICIOS

Insuficiente
Deficiente

Regular

Sobresaliente ‘
Excelente i ‘

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Fuente: Elaboracion propia a partir de tabulacién de datos

En respuesta a la pregunta: "En una escalade 1 a5, donde 1 es muy maloy 5
es excelente, califique los siguientes aspectos del funcionario que lo atendi6"”,

se obtuvieron los siguientes resultados:

o Presentacion personal: El 95,91 % de los ciudadanos califico este aspecto
como excelente (5).

« Amabilidad: EI 95 % de los encuestados seleccioné la opcion excelente (5).

o calidad del servicio y grado de conocimiento: El 9545 % de los
encuestados selecciono la opcion excelente (5).

o lenguaje claro y sencillo: En promedio el 95 % de los encuestados
selecciond la opcién excelente (5), reflejando un alto nivel de satisfaccion por

parte de los usuarios.

Estos resultados evidencian un desempefo destacado de los funcionarios en los
diferentes aspectos evaluados, o que demuestra un compromiso con la calidad del

servicio y la satisfaccion del ciudadano.



Imagen N°6 Percepcion del funcionario que lo atendio

SOBRE EL FUNCIONARIO QUE LO ATENDIO
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Presentacién personal Amabilidad Calidad de servicio y grado Lenguaje claro y sencillo
de conocimiento

HExcelente M Sobresaliente HRegular M Deficiente i Insuficiente

Fuente: Elaboracién propia a partir de tabulacién de datos

Por otro lado, en relacion con la sefializacién y la comodidad de las instalaciones
de la Contraloria General de Boyaca, el 93 % de las personas encuestadas
calificaron la sefalizacion de la entidad como excelente. Esto refleja que la
demarcacion de las instalaciones cumple con las leyes y resoluciones vigentes en
materia de sefalizacién, orientadas a garantizar la seguridad, integridad y salud de
las personas tanto en el ambito laboral como en espacios publicos.

Asi mismo, los resultados muestran que, en términos generales, los ciudadanos
encuestados coinciden en sus opiniones respecto a la comodidad, orden y
limpieza de las instalaciones. El 96% de los encuestados afirmaron que estos
aspectos son gestionados de manera excelente. Esto evidencia que las
estrategias implementadas por la entidad, a través de la Subdireccion de Bienes 'y
Servicios, han sido eficaces, especialmente en la planificacion de horarios de

limpieza y la adecuada distribucion de las actividades operativas.



Imagen N°6 Percepcion del funcionario que lo atendio
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Fuente: Elaboracion propia a partir de tabulacion de datos

Dentro de las sugerencias y felicitaciones més relevantes de los ciudadanos, se

encuentran las siguientes:

“Excelente atencion, por parte del personal de la entidad”

“Lugar de radicacion diligente”

“Felicitaciones excelente servicio”

“Por favor no acortar tiempos de entrega, gracias”

“Excelente servicio, agilidad, amabilidad y discrecién del servicio”

“Felicitaciones”

N o o b~ 0N

“La Contraloria General de Boyaca ha venido mostrando eficiencia
transparencia e integridad en el desempefio de sus funciones”



Por lo anterior, es importante destacar que el 100 % de los comentarios recibidos
fueron positivos. Los encuestados valoraron y reconocieron de manera destacada

los diferentes aspectos de la gestion realizada.

6. DIAGNOSTICO DE LA IMAGEN INSTITUCIONAL DE LA
CONTRALORIA GENERAL DE BOYACA

A continuacion, se presenta el diagnostico derivado de la matriz DOFA, basada en
los resultados obtenidos de la encuesta de satisfaccidén aplicada a los usuarios que
recurren a los servicios de la Contraloria General de Boyaca (CGB).

« Imagen positiva de los funcionarios: Los encuestados destacan la
competencia de los funcionarios de la CGB, quienes demuestran un alto nivel
de conocimiento en su area y una disposicion para atender las necesidades
de los ciudadanos.

e« Buen servicio al cliente: Se valora de manera positiva la calidad en la
atencion recibida por parte de los funcionarios, o que contribuye a una

experiencia satisfactoria para los usuarios.

« Mejoradelaimagen institucional: Gracias a la retroalimentacion directa de
los ciudadanos, la Contraloria tiene la posibilidad de fortalecer ain mas su
imagen, alcanzando una valoracién 6ptima de sus servicios.

e Infraestructura en mejora continua: Las recientes mejoras en las
instalaciones de la entidad han influido positivamente en la percepcion de los

usuarios, mejorando la comodidad y accesibilidad.



Limitaciones para encuestas digitales: El perfil demografico de los
usuarios (adultos de entre 42 y 50 afios, y mayores de 51 afios) presenta una
barrera en la adopcién de herramientas digitales para la recoleccion de

opiniones, dificultando la obtencion de datos de manera eficiente.

Falta de conocimiento entre los jovenes: Se observa una baja familiaridad
con los servicios ofrecidos por la Contraloria, especialmente entre
adolescentes (14-17 afos) y jovenes adultos (18-28 afios). Este
desconocimiento limita la participacion de este grupo en los servicios

disponibles.



. RECOMENDACIONES

Capacitar a los funcionarios de la entidad en atencion al ciudadano, con el

fin de cumplir los objetivos institucionales.

Realizar boletines informativos y crear productos audiovisuales para dar a

conocer la gestion de la entidad.

Es importante que, a la hora de atender a los ciudadanos ya sea en las
instalaciones de la CGB o0 en las capacitaciones se utilicen términos

coloquiales para generar mayor entendimiento.

Fortalecer el acercamiento a las comunidades pertenecientes a los rangos
de edad de 14 a 17 afios y de 18 a 28 afios, con el fin de promover una
mayor interaccion y participacion de las personas que integran estos grupos

etarios.



