


OBJETIVO GENERAL
















Ficha Técnica Encuesta de Satisfaccion Primer Semestre de 2019 por sede

Sedes % Part Trafico|Universo de Encuestas Cantidad ejecutada (% Ejecucion |% part por sede
Direccion de Pasaportes 26% 648 663 102% 27%
Central de Liquidacion impuesto Vehicular 26% 649 631 97% 25%
Centro de Atencion a la Ciudadania 14% 346 347 100% 14%
Secretaria de Educacién 14% 346 346 100% 14%
Direccién de Gestion Documental 9% 216 215 100% 9%
Secretaria de Hacienda 7% 173 175 101% 7%
Agencia de Seguridad Vial de Antioquia 3% 87 87 100% 3%
Taquillas Segundo Piso Gestién Humana 1% 35 35 100% 1%
Total general 100% 2500 2499 100% 100%

% part por sede sobre una muestra de 2,499 ciudadanos
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Caracterizacion

Primaria 5% 14% 13% 4% 4% 0% 10% 3% 8%
Secundaria 57% 41% 31% 43% 35% 12% 50% 11% 35%
Tecnologica 18% 27% 30% 20% 31% 16% 21% 40% 26%
Universitaria 16% 16% 21% 25% 24% 52% 15% 40% 25%
Posgrado 3% 2% 5% 7% 5% 21% 3% 6% 7%
Total general 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
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Caracterizacion Estrato Socioecondmico General
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Caracterizacion

% de ciudadanos que visitan el CAD

Magdalena... 0%

Nordeste 1%

Bajo cauca 1%
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Localizacion de los Encuestados







Resultados

Servicio Solicitado por el Ciudadano

Tipo de Diligencia Realizada

s 3% e
0

90%

m Solicitar un tramite o servicio = Presentar una PQRSD = Solicitar informacion Solicitar asesoria = Otro



Resultados

Percepcidon General de la Satisfaccion Ciudadana

Nivel de Satisfaccion General con el Servicio canal
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Resultados

Cumplimiento de Expectativas

Cumplimiento de Expectativas con el Servicio canal
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Percepcién Ciudadana frente a eSS
Dimensiones del Servicio

Radar con dimensiones del servicio
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Percepcion Ciudadana frente a Calidad en la  Resultados
Atencion del Servidor Publico

Radar con dimensiones de |la Calidad en la Atencion del
Servidor Publico
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Percepcion de facilidad para acceder al ResQis
espacio fisico

PERCEPCION DE ACCESIBILIDAD AL ESPACIO FiSICO
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Preferencia Ciudadana para acceder a la oferta Resuitados
institucional

Fuente para acceder a los Servicios
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Canal Preferido para el suministro de Resultados
Informacion
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CONCLUSIONES- CANAL PRESENCIAL

El servicio prestado por la Gobernacion de Antioquia obtiene un muy buen

desempeno en términos de satisfaccion, pues a nivel general el 96,2% de la
ciudadania declara Percepciones de atencidon excelentes y Buenas con el
servicio que ha recibido.

En Cuanto al Cumplimiento de Expectativas el resultado también es positivo
en virtud de que en términos generales en las Sedes del canal presencial se
evidencia una respuesta por parte de los Ciudadanos del 93,8 % en
Cumplimiento y superacion de expectativas.

Guardando coherencia con mediciones del afo 2018 se destacan
percepciones favorables de Satisfaccion por parte de la Ciudadania en
dimensiones como Calidad de la informacion Suministrada y actitud del
Servidor publico, Elementos propios que dan cuenta de un avance
significativo en la cualificacion del Talento Humano de Cara a la Ciudadania.












Satisfaccion canal telefonico y virtual

- Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Total
Dimensiones Cantidad | Favorabilidad| Cantidad |Favorabilidad | Cantidad |Favorabilidad| Cantidad |Favorabilidad | Cantidad |Favorabilidad | Cantidad |Favorabilidad | Cantidad F:\;:r:::;ig:d Pesos
Satisfaccion 1862 98% 2700 97% 2022 97% 1859 96% 2139 96% 1804 97% | 12386 97% 39%
Facilidad 1862 95% 2700 96% 2022 95% 1859 94% 2139 94% 1804 94% | 12386 95% 30%
Solucién 1862 93% 2700 92% 2022 92% 1859 92% 2139 92% 1804 90% | 12386 92% 30%
Recomendacién | 1862 85% 2700 84% 2022 84% 1859 84% 2139 85% 1804 83% | 12386 84% 1%
Satisfacelon 12386 94% |100%
integral

_ Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Total
Dimensiones Cantidad | Favorabilidad| Cantidad |Favorabilidad | Cantidad |Favorabilidad| Cantidad |Favorabilidad | Cantidad |Favorabilidad | Cantidad |Favorabilidad | Cantidad F:\;:r:::;ig:d Pesos
Satisfaccion 117 85% 126 83% 223 80% 190 84% 140 88% 71 87% 867 85% 39%
Facilidad 117 86% 126 82% 223 78% 190 80% 140 84% 71 83% 867 82% 30%
Solucién 117 67% 126 72% 223 73% 190 76% 140 74% 71 79% 867 74% 30%
Recomendacién | 117 65% 126 61% 223 65% 190 72% 140 69% 71 66% 867 66% 1%
S tegral | — 867 | 80% |100%

integral




Satisfaccion Canal Telefonico

94% de Satisfaccion en el Canal Telefonico en 12,386
Ciudadanos encuestados
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Satisfaccion Canal Virtual

80% de Satisfaccion en el Chat del canal virtual en 867
Ciudadanos encuestados
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CONCLUSIONES CANAL TELEFONICO Y VIRTUAL

Para este periodo de medicion se evidencia un leve Decrecimiento en
el nivel de percepcion que tienen los ciudadanos que interactian con
la administracion Departamental a través del Canal Telefénico y el
Chat Virtual con mediciones del 94% y 80% respectivamente, lo
Anterior sustentado por el Hecho de que el volumen de interacciones
Aumento considerablemente en la medida de que ya se dispone de
mas canales virtuales para la Atencion.

Se destaca un incremento importante en la interaccion del ciudadano
con el canal virtual dada la implementacion de canales alternativos
como Twitter, Facebook y la nueva linea de WhatsApp con un trafico
total Cercano a las 30,000 Interacciones . El ciudadano ya se apropio
de estos canales como alternativa de comunicacion con Ia
Administracion Departamental.






Percepcion de la Satisfaccion Ciudadana Primer Semestre de 2019

Ponderacion Final Satisfaccion en los Tres Canales

Trafico Canales % part/Canal % Satisfaccion ponderado
403.088 Presencial 83,7% 96,2% 80,5%
49.650 Telefénico 10,3% 94,0% 9,7%
29.079 Virtual 6,0% 80,0% 4.,8%
481.817 Total 100% 95,0% 95,0%

Percepcion de la Satisfaccion Ciudadana Primer Semestre 2019
Total Un Total 481,817 Ciudadanos que accedieron en los Tres Canales a
Virtual 29.079 ciudadanos aue interactuaron oor el chat —80,0%
Teleféni 49,650 ciudadanos que utilizarén la Linea Telefénica —94,0%
elefonico
403,088 Ciudadanos que visitaron el Centro Administrativo _-96,2%
Presencial

1

Departamental y participaron en Ferias "Antioquia Cercana”
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Percepcion de la Satisfaccion Ciudadana
Primer Semestre de 2019



jSomos ciudadanos
sirviendo a ciudadanos!



