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LA CALIDAD

Este informe fue realizado bajo un sistema de gestion de calidad especifico para
empresas de investigacion de mercados, basado en la norma internacional “/SO
20252:2006 - Investigacion de mercados, social y de la opinion”. Por lo tanto, toda la
informacion contenida en este documento esta regida bajo dicha norma.

International
Organization for
Standardization

La empresa contratante del estudio es responsable de la publicacion de los
resultados de esta investigacion.

ANLIA A K
v& "Hw~ V)

ADVANCED TECHNOLOGIES | ADVANCED METHODOLOGIES | ADVANCED TALENT | ADVANCED INNOVATIONS 2



CERTIFICACIONES Y RECOMENDACIONES EN MERITO A LA
CALIDAD

Certificados | SO S — i

20252 || Semw | B || coface ComomED ®

J J

YanHaas S.A. se encuentra N 2009: YanHaas S.A. recibe de Bavaria - Sab\ ) N hN
certificada en la norma ISO Miller el premio “Mejoramiento en calidad” ,en |/ YanHaas S.A. esta calificada como
20252 de 2006, esta norma el segmento mercadeo y publicidad. proveedor “Excelente” por parte de la firma
especializada en la 2011: YanHaas S.A recibe de Bavaria - Sab multinacional COFACE, dedicada a Ia
:;‘é?aslt'fzcé?: ogieniénn;:garg‘i)zs; Miller el premio “Mejor Proveedor del afio” en || calificacién de proveedores a nivel nacional
la calidad en todos y cada uno el segmento mercadeo y publicidad. e internacional, calificada AA+ por Fitch
de sus procesos. 2012: YanHaas S.A recibe de Bavaria - Sab | Ratings, AA por S&Py Aa3 por Moody's .
" ) Miller el premio “Productividad” en el |% )
. segmento mercadeo y publicidad. )
N
\ N Certificados por: )
L WORLD g, Formamos parte de:
& 3% Corporacian
§ Y o TRANSPARENCIA
sociacion Colompbiana de
= AC E | Eroremeie e POR COLOMBIA
Mercados y Opinion Publica CAPITULD TRANSPAREMCIA INTERNACIONAL
MERER
J J J

>
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GOBERNACION DE ANTIOQUIA

k REPUBLICA DE COLOMBIA j

1. OBJETIVOS

VANHAAS
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OBJETIVO GENERAL

1.Medir y analizar la percepcion que tienen los ciudadanos frente a los tramites y
servicios ofrecidos por la Gobernaciéon de Antioquia a los ciudadanos que asisten al

Centro Administrativo Departamental y los que acceden a las sedes en donde se
realizan tramites y servicios relacionados con la Administracion Departamental

(Obj. 1)

AN A AC
V\WH AAS
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OBJETIVOS ESPECIFICOS

2. Medir la percepcion y el nivel de satisfaccion del usuario en cuanto a:

O oo

0o

OF3ITFITTT W

Amabilidad de la persona que lo atendio

Calidad de la informacion suministrada

Conocimiento de la informacion, demostrado por la persona que lo atendié para atender la
diligencia

Presentacion personal de la persona que lo atendio

Tiempo en fila desde que llegd hasta que lo atendieron en la taquilla.

Tiempo de atencion en las taquillas, desde que llegd a la taquilla y le dieron una respuesta a su
solicitud.

Tiempo total de atencion, desde que llego a las instalaciones y recibid una respuesta a su
solicitud.

Comodidad del lugar durante el tiempo de espera para ser atendido

Aseo del lugar

Illuminacion del lugar

Nivel del ruido del lugar

Temperatura del lugar

. Senalizacion interna

Facilidad para hacer los tramites o procedimientos de su diligencia
Resultado de la diligencia

YAOH
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OBJETIVOS ESPECIFICOS

3. Establecer la satisfaccion respecto de la calidad general de los servicios que se prestan.

4. Conocer la percepcion y expectativa de los usuarios con respecto al servicio prestado.

5. Establecer la importancia relativa de los atributos de servicio

6. Detectar las principales fortalezas y debilidades percibidas por quienes utilizan los servicios que
se prestan en la Gobernacion de Antioquia que permitan el desarrollo de estrategias para mejorar el

servicio.

7. Establecer el perfil actual de los usuarios de los diferentes tipos de servicios que se prestan en
cuanto a edad, sexo, estrato, estado civil, nivel educativo y ocupacion principal

8. Medir la apropiacion de los ciudadanos de “Antioquia la mas educada”.

YAOH
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GOBERNACION DE ANTIOQUIA

k REPUBLICA DE COLOMBIA j

2. FICHA
TECNICA

VANHAAS
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UNIVERSO

Ciudad

Género

Edad

Estrato

Condiciones
especiales

Zona Rural y urbana de Medellin
Hombres y mujeres
Mayores de 18 anos
1,2,3,4,5y6

Ciudadanos que asisten al Centro
Administrativo Departamental y o realizan
tramites con la gobernacion de Antioquia

YAOH
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CARACTERISTICAS DE CAMPO

Metodologia Cuantitativa

NUumero de encuestas 1764 encuestas
NUmero de encuestadores 10 encuestadores

Duracién de la encuesta 15 minutos aproximadamente

Encuestas personales por interceptacion, encuestas telefonicas

Tipo de encuesta con bases de datos y online a través de bases de datos

Muestreo aleatorio por interceptacion y aleatorio simple sobre base

UEDGE HiEEE de datos suministradas por el cliente

Del 21 de octubre al 4 de diciembre

Documento de
icros oft Word 97-200

Fechas trabajo de campo

Cuestionario

VANHAAS
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MUESTRA

Se realizaron 1.764 encuestas a nivel global, distribuidas de la siguiente manera segun
metodologia de recoleccion:

Muestra Muestra
propuesta Realizada
PRESENCIAL 990 984 MEDELLIN
METODOLOGIA  TEl EFONICO 690 660
MUNICIPIOS
WEB 80 120
TOTAL 1760 1764

Nota aclaratoria: Con la metodologia por interceptacidon se evalud a la poblacion que
tomo servicios en Medellin, con las metodologias telefénica y online, se evalué a la
poblacion que tomad servicios en municipios de la region, diferentes a Medellin.

No se aplicaron factores de ponderacion, dado que los resultados se analizaran a nivel global.

YAOH
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CONTROLES DE CALIDAD

A continuacion las controles de calidad aplicados en el estudio:

Campo

v' Supervision directa
del 10% para
encuestas
telefonicas 20%
encuestas
interceptacion.
v' Supervision lider del
100% para todas las
encuestas
v' Backchecking de 35%
para encuestas
telefonicas y 15%
para encuestas por
interceptacion
(Online NA)

YAOH

Critica
Codificacion para todas las
respuestas abiertas con un

15% de control de calidad
para cada uno de los
codificadores segun

produccion reportada. La
critica se realiza de forma
sistematizada al 100% a
través de los programas de
captura para garantizar la
coherencia de la tematica de
cada encuesta.

Digitacion
10% de control de
calidad para cada uno
de los digitadores,
revision al 100% de las
variables numéricas de
las encuestas
seleccionadas. Doble
digitacion de variables
en programa de captura
al 20% del cuestionario.

Procesamiento

Revision al 100% de
las variables del 100%
de las encuestas con
el fin de garantizar la
no presencia de error
humano en los
procesos.
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GOBERNACION DE ANTIOQUIA

k REPUBLICA DE COLOMBIA j

3.RESULTADOS

VANHAAS
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CONSIDERACIONES PARA LA INTERPRETACION

A continuacion las convenciones utilizadas para resaltar los resultados:

[ BASES RESALTADAS EN COLOR ROJO: bases menores a 100 encuestas, se debe h
BR: 99 tener precaucion al concluir con base en esta informacién. La Base Real
|_representa la base de personas que contestd una pregunta )
4 N\
BR: 100 BASES EN COLOR NEGRO: bases mayores o iguales a 100 encuestas, se puede
concluir con base en esta informacion
L J
( DIFERENCIAS ESTADISTICAMENTE SIGNIFICATIVAS: resultados que son A
significativamente mayores en comparacion con otros, resultado de una prueba de
L hipotesis, se puede concluir con base en esta informacion )
AT
TTB ( )
ESCALA DE CALIFICACION: Sumatoria de los dos porcentajes mas altos de la escala
—
. y,
M)
BTB ( )
ESCALA DE CALIFICACION: Sumatoria de los dos porcentajes mas bajos de la escala
—

\. J

VANHAAS
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GOBERNACION DE ANTIOQUIA

\ REPUBLICA DE COLOMBIA )

SATISFACCION

YACHAAS
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La Gobernacion de Antioquia ofrece
un buen servicio al cliente, la
mayoria de los usuarios se declaran
satisfechos

VANHAAS
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NIVEL DE SATISFACCION GENERAL CON EL SERVICIO

TTB Demora en la atencion 43,8%

No hay solucién de inconvenientes 18,8%

Falta cortesia por parte del personal 9,4%

No hay satisfaccion en las respuestas recibidas 7,3%

No hay claridad en la informacion suministrada 4,2%

E Inconvenientes en la radicacion de documentos 4,2%

o Falta complementar la informacion que brindan 4,2%

’ (7} Suministran informacion equivocada 2,1%

| 8 El personal es un poco desatento con los usuarios 2,1%

o Se genera mucho desorden dentro de las instalaciones 2,1%

‘ R,‘ No cumplen con los horarios establecidos 2,1%

| (a4 No brindan buena asesoria 2,1%

. No hay respeto dentro de las filas 2,1%

Alta congestion de usuarios 2,1%

No sabe/No responde 2,1%

mTOTALMENTE Menciones inferiores al 1% 15,6%
INSATISFECHO BR: 96 Personas que contestaron 1y 2 en P1

=DOS Demora en la atencion 45,4%

- No hay solucion de inconvenientes 16,5%

Falta cortesia por parte del personal 7,9%

No hay satisfaccion en las respuestas recibidas 4,6%

= TRES Exigen muchos requisitos 4,6%

= Alta congestion de usuarios 4,6%

v Falta personal para la atencion 4,0%

m CUATRO (] No hay claridad en la informacion suministrada 3,3%

g No cumplen con los horarios establecidos 2,6%

"é No brindan buena asesoria 2,6%

ETOTALMENTE (a4 El personal es un poco desatento con los usuarios 2,0%

SATISFECHO Falta complementar la informacion que brindan 2,0%

| Mandan de un lado para otro para realizar los tramites 2,0%

Total Medellin Municipios APAerso?al ma.s fca::a?tad(l) 1e; la informacion 220,(:9;

BR: 1763 BR: 983 BR: 780 e e L

BR: 152 Personas que contestaron 3 en P1

P1. Teniendo en cuenta el servicio que le prestaron en la Gobernacion de Antioquia ;qué tan satisfecho esta usted, teniendo en cuenta una escala del 1
al 5 donde 1 es Totalmente Insatisfecho y 5 Totalmente Satisfecho. (Inducida, Unica respuesta)
P2. Por qué razdn asigna una calificacion (lea respuesta dada en P1) a su nivel de satisfaccion general con el servicio recibido en __(lea tramite

V\NI |A\ A\S reportado en F8 o F2 segln corresponda)? (Espontanea, multiple respuesta) .
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SATISFACCION LOS ASPECTOS DE SERVICIO

Calidad del servicio

Presentacion personal de la
persona que lo atendio

- BR: 1763 Total encuestado
Amabilidad de la persona que lo

atendio

Conocimiento de la informacion,
demostrado por la persona que lo
atendio para atender la diligencia

Tiempos de atencidon

Calidad de la informacion
suministrada Tiempo de atencion en las taquillas,
desde que llego a la taquilla 'y

le dieron una respuesta a su solicitud.

Tiempo total de atencion, desde que
llego a las instalaciones y recibié una
respuesta a su solicitud.

Tiempo en fila desde que llegd hasta
que lo atendieron en la taquilla.

VANHAA\S P3. Califique su nivel de satisfaccion con los siguientes aspectos con el servicio recibido en
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SATISFACCION LOS ASPECTOS DE SERVICIO

=TTB = MB m BTB

5 4 3 2 1
Infraestructura
BR: 1763 Total encuestado
Efectividad en la diligencia
lluminacion del lugar 0, 7%
Resultado de la diligencia 4%
Aseo del lugar ,0%
Temperatura del lugar b 4%
Facilidad para hacer los tramites o
procedimientos de su diligencia ,6%
Nivel del ruido del lugar 4%
Senalizacion interna A

Comodidad del lugar durante el
tiempo de espera para ser %
atendido

VANHAA\S P3. Califique su nivel de satisfaccion con los siguientes aspectos con el servicio recibido en
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GOBERNACION DE ANTIOQUIA

k REPUBLICA DE COLOMBIA j

INDICADORES
DE
SATISFACCION

YACHAAS
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Su principal fortaleza es la calidad
percibida en el servicio
Su oportunidad de mejora inmediata
son los tiempos de atencion,
principalmente en el servicio ofrecido
fuera de Medellin

VANHAAS
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INDICADORES PROMEDIO DE SATISFACCION

Promedios reescalados de 0 a 100

ATRIBUTO TOTAL

lluminacién del lugar 93,2 94,3 91,8
Aseo del lugar 92,7 93,5 91,7
Presentacion personal de la persona que lo atendié 92,1 93,7 90,0
Amabilidad de la persona que lo atendid 91,4 94,4 87,6
Temperatura del lugar 90,5 92,9 87,4
;aorgzcti:r:ij:rtclaaddeiI:Zei:zci);macién, demostrado por la persona que lo atendié 89,9 92,4 86,6
Nivel del ruido del lugar 89,2 91,2 86,6
Calidad de la informacion suministrada 88,7 91,8 84,7
Sefalizacién interna 87,9 90,4 84,7
Resultado de la diligencia 87,6 90,1 84,3
Comodidad del lugar durante el tiempo de espera para ser atendido 86,5 90,8 81,1
Jri;n:::pi:Si‘;e:zif:o?i:izsdfaquiIIas, desde que llegd a la taquilla y le dieron 84,8 87.9 W
Facilidad para hacer los trdmites o procedimientos de su diligencia 84,8 88,4 80,3
r"I;iseprEth;o:asludseofit?trljcfn, desde que llegd a las instalaciones y recibid una 833 871 785
Tiempo en fila desde que llegd hasta que lo atendieron en la taquilla. 81,9 86,5 76,1

A M| A A (
x(> “\"\1 | 1 A;\ l%m
al maaN
L
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MATRIZ DE DESEMPENO DE ATRIBUTOS DE SATISFACCION

SATISFACCION GLOBAL

BAJO DESEMPENO ALTO DESEMPENO
(Accidon inmediata) (reforzar/mantener)

45 -

40 -
<
> 35 -
[
5 30 - o Resultados de la
g diligencia

25 -
<
QZ) 20 - Tiempo tf):cal de
< atencion  pacilidad para hacer
= 15 Tiempo en fila desde los tramites @ i
o que llegd hasta que lo ® Amabilidad de la
2 10 | atendieron en taquilla Calidad de la persona que lo
S 0 informaciog atendio6
- 5 . @ .. ® Conocimiento de la

Tiempo de atencion : .
X informacion
en las taquillas
0 T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T
70 75 80 85 90 95 100
SATISFACCION

VANHAAS
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MATRIZ DE DESEMPENO DE ATRIBUTOS DE SATISFACCION

SATISFACCION MEDELLIN

BAJO DESEMPENO ALTO DESEMPENO
(Accion inmediata) (reforzar/mantener)

45 -

40 Alta satisfaccion
<>t con la mayoria
= 351 de aspectos de
5 30 - Tiempo total de Resultados de la SErvICIo
g atencion, desde que diligencia
< 5 llegd a las
G instalaciones yrecibio
2 20 una respuestaasu Amabilidad de la
s sollicitud Facilidad para hacer persona que lo

r . . Lo

2 10 - aue "eic.’ hasta ql:e lo ¢ diligencia Conocimiento de la
S atentale::ialr;aer]ra g B P informacion,
- 5 d |em::)o eEtnguon ® idad del ® 4emostrado por la

en las taqui ?s, _al a _e’ a persona que lo

desde quelllegoy le inforamcion atendié
0 T dieron uha resguesta " suministrada T T T
70 75 90 95 100

80 .
a su solicitud

SATISFACCION

VANHAAS

ADVANCED TECHNOLOGIES | ADVANCED METHODOLOGIES | ADVANCED TALENT | ADVANCED INNOVATIONS




MATRIZ DE DESEMPENO DE ATRIBUTOS DE SATISFACCION

45

SATISFACCION MUNICIPIOS

BAJO DESEMPENO

(Accidon inmediata)

ALTO DESEMPENO

(reforzar/mantener)

40 A

35 A

30

25 A

10

IMPORTANCIA RELATIVA

VANHAAS

Oportunidad

de mejoralll

—

Facilidad para hacer
tramites

Tiempo en fila desde
que llego hasta que lo
atendieron en la taquilla

L

Resultados de la
diligencia

Amabilidad de la
persona que lo atendio

®
Conocimientode la

)

° ® informacion, demostrad
Tiempo total de Calidad de lainformaci@Por la persona que lo
atencion, desde que suministrada atendid
llegd hasta que recibid
respuesta a su solicitud
75 80 85 90 95
SATISFACCION

100
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MATRIZ DE DESEMPENO POR MOMENTOS DE SERVICIO

SATISFACCION GLOBAL
BAJO DESEMPENO ALTO DESEMPENO
(Accion inmediata) (reforzar/mantener)
45
Efectividad dela

40 diligencia
<
> 35
E ® Calidad del servicio
-l 30 -
L
: 75 | ® Tiempos de atencion
@]
2 20
< Clara
E 15 1 fortaleza!!
o
a .
=

5 ]

0]

70 75 80 85 90 95 100

SATISFACCION

VANHAAS I
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Es facil acceder al servicio o realizar
un tfradmite en la Gobernacion de
Antioquia

VANHAAS
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MEDIOS DE COMUNICACION

Personales (Ventanillas)

Virtuales

36%

; Percepcion de
5 acceso

m No sabe/No

.. responde
Telefonico P

m Muy dificil

= Dificil
T2B o
BR: 1763 Total encuestado 77,3% m Facil
39% m Muy Facil

P4. Cuales canales conoce para comunicarse con la Gobernacion de Antioquia?
AC ;Considera que hoy realizar un tramite o acceder a un servicio en la Gobernacion de Antioquia es... (Espontanea, Unica respuesta)
VANHAA\S P5. Teniendo en cuenta el servicio que le prestaron en la gobernacion de Antioquia jqué tan satisfecho esta?
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GOBERNACION DE ANTIOQUIA
\ REPUBLICA DE COLOMBIA Y,

CONFIANZA

VANHAAS
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Alta confianza sobre la gestion de la
Gobernacion de Antioquia, pues la
mayoria considera que invierten
correctamente los dineros

VANHAAS

EEEEEEEEEEEEEEEEEEEE | ADVANCED METHODOLOGIES | ADVANCED TALENT | ADVANCED INNOVATIONS 31




PERCEPCION DE COMO SON INVERTIDOS LOS DINEROS QUE SE
PAGAN A TRAVES DE IMPUESTOS

El dinero esta siendo invertido
correctamente?

o i
m Mo sabe / No 21’7/0

responde
N ——
B Nunca

mCasinunca

H Casisiempre

HSiempre

BR: 1763

No sabe/No responde: 11,9%
Seguridad: 1,1

BR: 1763 Total encuestados

P9. ;Cree que los dineros que usted entrega al Departamento de Antioquia para pagar sus impuestos o sus tramite, estan siendo invertidos
correctamente? (Inducida, Unica respuesta)
P10. ;En cual de los siguientes temas cree usted que se esta invirtiendo mas de la mitad del presupuesto de la Gobernacion de Antioquia?

VANI_' A\g\s (Inducida, Gnica respuesta) .
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GOBERNACION DE ANTIOQUIA

\ REPUBLICA DE COLOMBIA )

APROPIACION

YASHAAS
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La mayoria conoce que es
“Antioquia la mds educada” y la
mayoria sabe de qué se trata este
modelo de gestion

VANHAAS

EEEEEEEEEEEEEEEEEEEE | ADVANCED METHODOLOGIES | ADVANCED TALENT | ADVANCED INNOVATIONS 34




MODELO ANTIOQUIA LA MAS EDUCADA

;Conoce el modelo de desarrollo?

m S|
> Elementos que conoce
mNO
Desarrollo de educacion/inversion a la educcion
No sabe 10%
BR: 1763 Es el slogan de la gobernacion 5%
Inversion en parques/parques tematicos/educativos
Percepcion sobre si esta trabajando Mayor acceso a la educacion
en esta iniciativa Brindan becas estudiantiles
4-0) Olimpiadas educativas departamentales
Mejoramiento de la infraestructura de las instituciones educativas
= NO SABE/NO RESPONDE Fomentar la cultura ciudadana 4%
Inversion en vias para el departamento 2%
= TOTALMENTE EN DESACUERDO Implementacién de bibliotecas
T2B =DOS Mayor calidad en la educacion
Ninguno 2%
= TRES Inversion para la infraestructura del departamento 2%
Culturizar a la ciudadania en la organizacion 2%
= CUATRO Implementacién de nuevas tecnologias para la educacién 2%
= TOTALMENTE DE ACUERDO Otras menciones inferiores al 1% 25%
BR: 1259 Personas que si conocen el modelo

BR: 1259 que conocen el modelo

P6. ;Conoce usted o ha oido hablar del modelo de desarrollo “ANTIOQUIA LA MAS EDUCADA? (Inducida, Unica respuesta)
P7. ;Qué elementos conoce del modelo de desarrollo “ANTIOQUIA LA MAS EDUCADA? (Espontanea, multiple respuesta)

P8. ;Qué tan de acuerdo esta usted con que la Gobernacion esta trabajando en esta iniciativa?, donde 1 es totalmente en
VANHAAS desacuerdo y 5 totalmente de acuerdo (Inducida, Unica respuesta)
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PERFIL DE LOS ENCUESTADOS

Edad

23,1%

18 - 30 anos

VANHAAS

Zona

‘% ANTIOQUIA

m Hombres mUrbano
® Mujeres m Rural

26,0% Estrato 1 7,6%
Estrato 2 30,0%
Estrato 3 38,5%
Estrato 4 14,7%
Estrato 5 6,9%
31-40 anos 41-50 anos 51 - 60 afos Mas de 60 anos Estrato 6 2,5%

BR: 1764 Total Encuestados .
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CONCLUSIONES

El servicio prestado por la gobernacion de Antioquia obtiene un muy buen
desempeno en términos de satisfaccion, pues a nivel general el 86% de la
ciudadania declara estar entre totalmente satisfecho y satisfecho con el servicio
qgue ha recibido.

La satisfaccion en T2B es significativamente mas alta para los ciudadanos que
recibieron el servicio en Medellin, de aquellos que recibieron el servicio en otras
poblaciones de la region.

Aunque en una proporcion baja, el 5% a nivel global declard estar insatisfecho con
el servicio, las principales razones que justifican dicha insatisfaccion estan
relacionadas con percepcion de demora, la no solucién de inconvenientes, falta de
cortesia en la atencion y la satisfaccion con la respuesta recibida, entre las
principales. Estos aspectos no se pueden descuidar aunque sean reportados por
una minoria.

YAOH
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CONCLUSIONES

A nivel general aquellos atributos que evaluan la calidad del servicio obtienen
un alto desempeno en satisfaccion teniendo estos a su vez una alta importancia,
lo cual se convierte en un fortaleza del servicio explicando el alto nivel de
satisfaccion de los wusuarios. En este grupo de atributos se destaca
principalmente la amabilidad de la persona que lo atendio, el conocimiento y la
calidad de la informacidn, aspectos que se deben reforzar y tratar de mantener.

Sin embargo es de resaltar que el atributo de servicio mas importante a nivel
global es el “resultado de la diligencia”, el cual a su vez obtiene un desempeno
alto. Este momento de verdad debe mantenerse y reforzarse dada la alta
importancia que tiene, pues cualquier baja podria impactar negativamente la
satisfaccion general del los usuarios con el servicio.

YAOH
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CONCLUSIONES

El tiempo en fila desde que llegd hasta que lo atendieron en taquilla, es uno de
los atributos que se deben mejorar, dada su gran cercania con el umbral de bajo
desempeno, adicional a que es un atributo que resulta importante para la
valoracion general de satisfaccidon con el servicio.

En el servicio ofrecido fuera de Medellin, es importante accionar los tiempos de
atencion y la facilidad para hacer los tramites, pues estos atributos se
posicionan en una zona critica dado su bajo desempeiio y su alta importancia
para el modelo de servicio. En contraste, estos atributos obtienen un alto
desempeno para los usuarios que fueron atendidos en Medellin, convirtiéndose
en el principal diferencial en el servicio ofrecido en estas locaciones.

La percepcion de facilidad de acceso al servicio es otra de la fortalezas
destacadas, en tanto el 77% de los usuario consideran que es muy facil/facil
realizar un tramite o acceder al servicio de la Gobernacion de Antioquia.

Y.

H
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CONCLUSIONES

En una proporcion similar todos los medios son usados, tanto los virtuales,
personales como los telefénicos, lo cual puede estar relacionado con la alta
percepcion de facilidad de acceso al servicio, en la medida que el usuario
encuentra varias alternativas para realizar sus tramites.

A nivel general se observa una alta confianza de parte de la ciudadania hacia la
gestion de la Gobernacion de Antioquia, pues en su mayoria, el 79%, considera
qgue siempre y casi siempre el dinero se invierte correctamente.

El 48% de la ciudadania cree que los dineros de los impuestos que pagan se
invierten en educacion, el 21% en infraestructura, el 11% en vivienda y el 6%
en salud, lo cual guarda coherencia con el modelo de desarrollo bandera,
“Antioquia la mas educada”.

YAOH

ADVANCED TECHNOLOGIES | ADVANCED METHODOLOGIES | ADVANCED TALENT | ADVANCED INNOVATIONS 42



CONCLUSIONES

El 71% de la ciudadania declara conocer o haber oido hablar el modelo
de desarrollo “Antioquia la mas educada”.

La mayoria de las personas que dicen conocer sobre el modelo de
desarrollo destacaron elementos relacionados con educacion lo cual
guarda coherencia con la gestion de esta iniciativa.

En linea con lo anterior, el 90% esta totalmente de acuerdo y de acuerdo
en que la gobernacion de Antioquia esta trabajando en esta iniciativa.

YAOH
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