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La toma de datos sobre |la calidad del servicio a partir de encuestas es
de suma importancia para obtener los suficientes argumentos para
ejecutar un diagnostico objetivo que ayude a identificar la medicion de
la satisfaccion que perciben los ciudadanos al realizar un tramite. Este
diagnostico ayuda a visualizar de manera cuantitativa y cualitativa los
temas que aportan una calificacion alta e items que ayudan a
identificar oportunidades de mejora para elevar los estandares del
servicio, y asi, asegurar una excelente atencion de las necesidades del
ciudadano, cumpliendo con el deber de brindar un servicio oportuno y
de calidad, generando resultados que contribuyan a la construccion
del valor publico.

La Direccion de Atencion a la Ciudadania semestralmente realiza el
ejercicio de captura de datos a los ciudadanos que son atendidos por

los tres canales con los que cuenta la Gobernacion de Antioquia.

El ejercicio se efectud entre los meses de enero a junio de 2021 donde
la muestra tuvo la participacion de 1761 ciudadanos distribuidos de la
siguiente manera en cada canal de atencion:

Canal Telefdnico:
453 ciudadanos = 26%

Canal Virtual:
474 ciudadanos = 27%
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Caracterizacion

En los tres canales: presencial,
telefénico y virtual, el 58% de
los encuestados corresponde a
poblaciéon femenina y el 42% a
poblacién masculina.

1% - + 1-18 anos

oeo - Los rangos de edad mas
33% - |wm + 19-30 anos
g LuL representavitos son de 19 a 30

339% _-+ 31-45 afios afios y de 31 a 45 aflos con un
? W 33% de la poblacion que acude a

26% - + 46-60 afios la Administracion Departamental.

7% - + +60 afos

Sle

Jubilado
La ocupacion de la poblacion
gue se encuestd en su mayoria
(50%) es empleada.

Independiente

El nivel mas alto de escolaridad
de la poblacidon encuestada es

universitario.
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Los encuestados se identifican
en los siguientes tipos de

poblacion:
“01% room
05 g _

o/ P
o,SAdi:zz%zii%zc, 6%

o -

3,3% Vs '
93,4% Ninguno

Cantidad de ciudadanos que nos visitan por subregion es:

El estrato socio econémico con
mas ponderacion es el 3 con un
47% de participes en la encuesta.
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Satisfaccion ciudadana

El nivel de satisfaccion de los tres canales de atencién (presencial
telefonico y virtual) durante este semestre fue de un 85%,
distribuido de la siguiente manera por cada canal:
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En el canal presencial los items que comprenden la satisfaccion
ciudadana presentaron el siguiente comportamiento:

Busqueda de
° - -
79% informacion
[ )

- Caracteristicas
¥ espacio fisico

(o) B\ Personal de
83/0 R contacto

o
vi’vA Efectividad

¥4 Expectativas

Para el canal telefénico la satisfaccion ciudadana la comprenden
los siguientes items:

Disponibilidad y acceso

Personal de contacto

Efectividad

Expectativas
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La satisfaccion ciudadana en el canal virtual se evalua con los
siguientes items:

100 —
80— 85% 88%
60 | (o] (o)
40 | _
20 |
O L_
Aspectos Contenido  Satisfaccidon
técnicos general

Los resultados de la encuesta muestran que el canal telefénico se
ha posicionado como la mejor alternativa para la atencion y
respuesta de solicitudes y peticiones de primer contacto.

De otra parte, los ciudadanos se sienten satisfechos con nuestro
talento humano, el cual se encuentra enteramenta capacitado para
responder a las necesidades ciudadanas.

Desde la Direccion de atenciéon a la Ciudadania continuamos
trabajando Unidos por el Servicio para que los efectos
provocados por la pandemia del Covid-19 no perjudiquen la
atencion brindada en los tres canales de atencidn, y continua
posicionando el servicio eficiente y de calidad a la ciudadania
Antioquena.
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