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Ficha Técnica Encuesta de Satisfacción Segundo Semestre de 2018 por sede 
Sedes % Part Trafico Universo de Encuestas Cantidad ejecutada % Ejecución % part por sede
Dirección de Pasaportes 23% 363 364 100% 23%
Centro de Atención a la Ciudadanía 21% 330 330 100% 21%
Secretaria de Educación 18% 282 282 100% 18%
Central de Liquidación impuesto Vehicular 9% 269 270 100% 17%
Dirección de Gestión Documental 17% 139 140 101% 9%
Secretaría de Hacienda 9% 139 135 97% 8%
Agencia de Seguridad Vial de Antioquia 3% 48 48 100% 3%
Taquillas Segundo Piso Gestión Humana 2% 30 31 103% 2%
Total general 100% 1600 1600 100% 100%
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Caracterización

Escolaridad

Agencia de 
Seguridad Vial de 

Antioquia

Central de 
Liquidación 
impuesto 
Vehicular

Centro de 
Atención a la 
Ciudadanía

Dirección de 
Gestión 

Documental
Dirección de 
Pasaportes

Secretaría de 
Educación

Secretaría de 
Hacienda

Taquillas Segundo 
Piso Gestión 

Humana Total General
Universitaria 20% 24% 33% 26% 31% 50% 31% 38% 33%
Secundaria 41% 33% 23% 25% 33% 9% 27% 25% 26%
Técnica/tecnológica 27% 27% 30% 35% 26% 12% 20% 25% 25%
Posgrado 2% 6% 9% 9% 5% 29% 14% 9% 11%
Primaria 10% 10% 5% 5% 4% 1% 8% 3% 5%
Total general 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
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Caracterización
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Caracterización
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Servicio Solicitado por el Ciudadano
Resultados

96,75%

2,13%

0,63% 0,50%

Tipo de Diligence Realized

Solicitar un trámite o servicio Solicitar información Solicitar asesoría Presentar una PQRSD
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Percepción General de la Satisfacción Ciudadana 
Resultados
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Percepción Ciudadana frente a 
Dimensiones del Servicio

Resultados
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Fue Claro y Sencillo el lenguaje

conocimiento del Servidor que lo atendió

amabilidad de la persona que lo atendió

cumplimiento del horario de atencion

tiempo transcurrido en la atención

cumplimiento de los tiempos de entrega

Claridad de los procesos

información disponible clara disponible y
actualizada

Sencillez de los procesos

tiempo de espera para ser atendido

costo del trámite y/o servicio

Radar con dimensiones del Servicio
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Preferencia Ciudadana para acceder a la
Oferta Institucional

Resultados
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Canal preferido para el
suministro de información

Resultados
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Conocimiento de las Ferias 
Resultados

93%

7%

Grado de conocimiento de las Ferias "Antioquia 
Cercana". 

No conoce la Feria Conoce la Feria

















4966

Satisfacción Canal Telefónico y Virtual
Canal Telefónico Julio Agosto Septiembre octubre Noviembre Diciembre Total

Dimensiones Cantidad Favorabili
dad Cantidad Favorabili

dad Cantidad Favorabili
dad Cantidad Favorabili

dad Cantidad Favorabili
dad Cantidad Favorabili

dad Cantidad

Favorabili
dad 

ponderad
o

Pesos

Satisfacción 1658 97% 1703 97% 1776 97% 1992 97% 1895 96% 335 97% 9359 97% 39%

Facilidad 1658 95% 1703 96% 1776 95% 1992 95% 1895 95% 335 94% 9359 95% 30%

Solución 1658 93% 1703 93% 1776 93% 1992 92% 1895 92% 335 92% 9359 93% 30%

Recomendación 1658 84% 1703 86% 1776 86% 1992 85% 1895 85% 335 86% 9359 86% 1%

Satisfacción integral 9359 95% 100%

Canal Virtual Julio Agosto Septiembre octubre Noviembre Diciembre Total

Dimensiones Cantidad Favorabili
dad Cantidad Favorabili

dad Cantidad Favorabili
dad Cantidad Favorabili

dad Cantidad Favorabili
dad Cantidad Favorabili

dad Cantidad

Favorabili
dad 

ponderad
o

Pesos

Satisfacción 49 86% 37 84% 48 88% 68 87% 74 89% 23 83% 299 86% 39%

Facilidad 49 86% 37 81% 48 85% 68 87% 74 85% 23 78% 299 84% 30%

Solución 49 82% 37 78% 48 79% 68 79% 74 82% 23 78% 299 80% 30%

Recomendación 49 80% 37 70% 48 79% 68 75% 74 64% 23 57% 299 71% 1%

Satisfacción integral 299 83% 100%
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Satisfacción Canal Telefónico
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Satisfacción Canal Virtual
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Ponderación Final Satisfacción en los Tres Canales 
Tráfico Canales % part/Canal % Satisfacción ponderado

323.965 Presencial 83,1% 96,7% 80,3%
42.438 Telefónico 10,9% 95,0% 10,3%
23.610 Virtual 6,1% 83,0% 5,0%

390.013 Total 100% 95,7% 95,7%

75,0% 80,0% 85,0% 90,0% 95,0% 100,0%

Presencial

Telefónico

Virtual

Total

96,7%

95,0%

83,0%

95,7%

Percepción de la Satisfaction Ciudadana, Segundo Semestre 2018    

Un Total 390,013 Ciudadanos accedieron en los Tres Canales 

23,610 ciudadanos 
utilizaron  el canal virtual

42,438 ciudadanos que utilizarón la Linea Telefónica

323,965 Ciudadanos que visitaron el Centro Administrativo 
Departamental y participaron en Ferias "Antioquia Cercana"
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