




OBJETIVO GENERAL 











Ficha Técnica Encuesta de Satisfacción Segundo Semestre de 2017 por sede 

Sedes

% Part

Tráfico

Universo de 

Encuestas

Cantidad 

ejecutada

% 

Ejecución

% part por 

sede

Dirección de Pasaportes 27% 675 744 110% 30%

Centro de Atención a la Ciudadanía 19% 480 519 108% 21%

Secretaria de Educación 18% 449 460 102% 18%

Secretaría de Hacienda 9% 221 255 115% 10%

Dirección de Gestión Documental 8% 190 202 106% 8%

Central de Liquidación impuesto Vehicular
10% 250 148 59% 6%

Agencia de Seguridad Vial de Antioquia
4% 110 111 101% 4%

Taquillas Segundo Piso Gestión Humana
5% 125 80 64% 3%

Total general 100% 2500 2519 101% 100%
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Caracterización Rangos de Edad General 
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Dirección de Gestión Documental
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Caracterización
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Caracterización Estrato Socioeconómico General
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Caracterización
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Caracterización
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Localización de los encuestados
Caracterización
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Dependencia visitada por el Ciudadano
Resultados
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Servicio Solicitado por el Ciudadano
Resultados
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Percepción General de la Satisfacción Ciudadana 
Resultados
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Percepción de la calidad de la Información 
suministrada
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Percepción de la Actitud de Servicio
por parte del Servidor
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Brechas de mejoramiento del Talento Humano
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Oportunidad en la Atención Ciudadana a
Trámites y Servicios
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Facilidad en la Atención Ciudadana a
Trámites y Servicios

Resultados
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Infraestructura Física del Lugar
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Percepción Ciudadana frente a la
Infraestructura Física
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Resultados
Canal Telefónico
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Satisfacción Canal Telefónico
Canal 

Telefónico
Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Total

Dimensiones Cantidad Favorabilidad Cantidad Favorabilidad Cantidad Favorabilidad Cantidad Favorabilidad Cantidad Favorabilidad Cantidad
Favorabilidad 

ponderado
Pesos

Satisfacción 786 75% 1402 81% 1206 94% 1182 98% 1046 97% 5622 90% 39%

Facilidad 786 88% 1402 92% 1206 93% 1182 95% 1046 94% 5622 93% 30%

Solución 786 89% 1402 93% 1206 91% 1182 94% 1046 95% 5622 93% 30%

Recomendación 786 84% 1402 86% 1206 87% 1182 83% 1046 84% 5622 85% 1%

Satisfacción 
integral

5622 91% 100%
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Satisfacción Canal Telefónico
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91% de Satisfacción en el Canal Telefónico en 5,622 
Ciudadanos encuestados
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Satisfacción Canal Virtual

Canal Virtual Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Total

Dimensiones Cantidad Favorabilidad Cantidad Favorabilidad Cantidad Favorabilidad Cantidad Favorabilidad Cantidad Favorabilidad Cantidad
Favorabilidad 

ponderado
Pesos

Satisfacción 37 84% 45 62% 41 76% 93 85% 68 82% 284 79% 39%

Facilidad 37 87% 45 60% 41 78% 93 83% 68 80% 284 78% 30%

Solución 37 78% 45 67% 41 78% 93 81% 68 85% 284 79% 30%

Recomendación 37 76% 45 56% 41 73% 93 78% 68 72% 284 72% 1%

Satisfacción 
integral

284 79% 100%
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Satisfacción Canal Virtual
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72%

79%

79% de Satisfacción en el Chat del canal virtual en 284 
Ciudadanos encuestados
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Ponderación Final Satisfacción en los Tres Canales 

Tráfico Canales % part/Canal % Satisfacción ponderado

305.729 Presencial 89% 95,6% 86%

33.914 Telefónico 10% 91,0% 9%

2.056 Virtual 1% 79,0% 0%

341.699 Total 100% 95,0% 95,0%

Percepción de la Satisfacción Ciuadana Segundo Semestre de 2017

305,729 Ciudadanos que visitaron el Centro Administrativo Departamental 
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Total

95,6%

91%

79%

95%un Total 341,699 Ciudadanos que accedieron en los Tres Canales 

2,056 ciudadanos que interactuaron por el chat virtual

33,914 ciudadanos que utilizaron la Línea Telefónica

305,729 Ciudadanos que visitaron el Centro Administrativo Departamental 

Percepción de la Satisfacción Ciuadana Segundo Semestre de 2017
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¡Somos ciudadanos 
sirviendo

a ciudadanos!


