|nf0 rme 23 de diciembre

aisaccion 2015

2015

Tercera medicién y andlisis del nivel de satisfaccion de los Gerencia de

ciudadanos con la atencion prestada a través de los tres canales de =z
atencion que tiene el Departamento de Antioquia (Presencial, AtenCIOn a Ia

Telefénico y Virtual). Ciudadan |’a



Contenido

FICHA TECNICA ... ..oooeeeeeteee ettt s sttt n s en ettt an e 3
1. Caracterizacion Cliente Ciudadano..............ooiiiiiiiiiiieieeie e 4
I = T o I o [ =T F- T OSSPSR 4
R 1= g =T (o PSP P USSP UPTUR PRSP 4
1.3 Ciudadanos por NIVEl de @STUAIOS ..........oeiuiriiee et neee e 5
@ Tt U o - T (o] o [T 5
1.5 Estrato SocioeconOmico de 1a VIVIENA@..........c.coiiiiiiiiiiiiiieiieie e 6
2. Infraestructura para 1a atenNCION ...........coocieiii i 7
2.1 Infraestructura canal PreSENCIAL ..........oooii i 7
2.1.1 Calificacion de cada componente del canal presencial ............c.ccooeviiiiiiiiiicncnee, 8
2.2 Infraestructura canal VIFtUAL..............ccoooiiiiiiii s 9
2.2.1 Calificacion de cada componente del canal virtual............cccooeeviiiiiiiieciie e 10
2.3 Infraestructura canal telefOniCO ..o 11
2.3.1 Calificacion de cada componente del canal virtual............ccccooveviiiiiiiieiic e 11
3. Calidad el SEIVICIO. ......cuiiiiiiii e e 12
v Mo aqT o To R e (= AN =] o oo o 1SR PTRRN 13
5. Efectividad de 12 DIlIGENCIA ........ccuiiiiee ettt 14
6. MediCiON GeNEral 2015 ..o 15



FICHA TECNICA

Objetivo: realizar la tercera medicidn y analisis que permita identificar el nivel de
satisfaccion de los ciudadanos con la atencion prestada a través de los tres
canales de atencion que tiene el Departamento de Antioquia (Presencial,
Telefonico y Virtual).

Ciudad Zona Rural y urbana de Medellin
Género Hombres y mujeres

Edad Todaslas edades
Estrato (5 740y S35 Gy SN )

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

Muestreo no probabilistico (1633 Encuestas)

Presencial Virtual Telefénico
921 621 91

Datos tomados entre el 21 de septiembre de 2015 al
11 de noviembre del mismo afio

Disefio del Instrumento

Identificacion (control del formulario)

Caracterizacion de cliente - ciudadano (9 preguntas)

Valoracion del servicio (25 preguntas - Diferentes para cada canal)
Infraestructura (Diferente para cada canal)

Calidad del servicio

Efectividad

Tiempo de atencién

AN N N NN



1. Caracterizacion Cliente Ciudadano

Los usuarios del servicio de la Gobernacion de Antioquia son principalmente
mujeres, las cuales representan un 54.01% del total, mientras los hombres
45.99%, se acercan por los tres medios disponibles ciudadanos en todos los
rangos de edad sin embargo cerca del 74,4% se pueden agrupar entre los 26 y 59
anos.

1.1 Rango de edad
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1.2 Género

Consecuente con el porcentaje de poblacion del Departamento de Antioquia por
género, las mujeres representan el 54% de los ciudadanos que tienen algun tipo
de contacto con la administracion, mientras que los hombre son el 46% restante.

Femenino

54’01% " Masculino




1.3 Ciudadanos por nivel de estudios
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Gran parte de los usuarios del servicio de atencién tienen un nivel de estudios al
menos de secundaria completa. El 93.8% de los ciudadanos que toma el servicio
cuenta con una formacion de secundaria completa en adelante; la mayor parte de
los ciudadanos atendidos tienen un nivel de estudios profesional (29%), en
segundo grupo poblacional son técnicos o tecndlogos (23.3%), quienes han
alcanzado secundaria completa (22.7%), luego se encuentran especialistas

(18.7%) y los demas grupos representan menos del 7%.

1.4 Ocupacion

La ocupacion principal de los usuarios es empleados, de lejos es la mas
representativa con relacion a las demas, el 65,95% se encuentra de esta situacion.

2,57%

B Otro
windependiente

m Pensionado o jubilado

M Buscando trabajo

65,95%

10,41%

M Estudiando
Oficios del hogar

Trabajando




1.5 Estrato Socioecondémico de la vivienda

45,0%
40,0% 39,3%
35,0% -
30,0% -
25,0% -
20,8%
20,0% 17,5%

13,0% 1 11,7%

10,0%
5,9% 4,7%

5,0%

0,0% — — —

Al tomar el estrato para continuar con la caracterizacion del ciudadano, la
poblacién de nivel mas bajo (uno) y los altos (cinco y seis), son quienes menos se
acercan a los servicios de atencién a la ciudadania; en realidad, la poblacion que
mas demanda los servicios viven en estrato tres (39,3%), seguidos de aquellos
gue habitan en el estrato dos (20,8 %), el cuatro (17,5%) y el cinco (11,7) mientras
los usuarios del estrato uno y seis, representa menos del 11%.



2. Infraestructura para la atencion

2.1 Infraestructura canal presencial

El 91% declararon que fue facil identificar la ventanilla u oficina donde se realiza el
tramite o servicio que necesitaban de la Gobernacion de Antioquia

¢ldentifico claramente a qué ventanilla u oficina
debia dirigirse para realizar su tramite y/o servicio?
100% -

91%

90% -
80% -
70% -
60% - mSi
50% - ENo
40% -
30% -
20% -

9%
10% -

0% -
Si No




2.1.1 Calificacién de cada componente del canal presencial

En términos generales la percepcion de la infraestructura del edificio y los puntos
de atencion del Departamento es realmente bueno 90% de favorabilidad segun la

ciudadania.

item Muy Bastante Ni insatisfecho ni|Bastante Muy
insatisfecho | insatisfecho | satisfecho satisfecho satisfecho

g:ig‘ézsg lugar| 5o, 1.7% 6.7% 26,8% 64.2%

gg:)esdes’ techos, | 104 1.0% 5 4% 31,4% 62.1%

Silleteria 0,8% 1,3% 7,3% 26,5% 64,2%

Muebles y forma

ggnciggnw dg 0.8% 0.9% 7.3% 29.0% 62,1%

taquilla

dAgl(’)'fa”Ct%ﬂO” Y11,0% 2.0% 9.1% 29.6% 58,3%

[luminacién 0,5% 0,4% 4 5% 28,3% 66,2%

Aseo 0,2% 1,3% 4.1% 26,9% 67,4%

Ventilacion 2,1% 3,3% 10,4% 26,2% 58,1%

Sonido o ruido 1.2% 2,6% 5,5% 31,5% 59.2%

Zggg‘g dell ) 204 3.0% 8.1% 28.8% 58,8%

g‘a’%?liszacién Y11,6% 3,3% 10,0% 27,8% 57,3%

Informacion

hr?sprfﬁrf%e on 0| 1:0% 2.1% 10,3% 29,9% 56,8%

lugar

Promedio

infraestructura 0,9% 1,9% 7,4% 28,6% 61,2%

fisica




2.2 Infraestructura canal virtual

El 91,9% de los ciudadanos encuestados ldentificaron facilmente la pagina web de
la Gobernacién de Antioquia.

éldentifico facilmente la pagina web de la
Gobernaciéon de Antioquia?

100% ~ 92%
90% -
80% -
70% -
60% -
50% -
40% -
30% -
20% -
10% -

0% -

mSi

EmNo

8%

Si No




2.2.1 Calificacién de cada componente del canal virtual

La percepcion de la ciudadania frente

a la infraestructura ofrecida por la

Gobernacién de Antioquia en la prestacion de servicios e informacion en el canal
virtual obtuvo la calificacion mas baja, el 70% de los ciudadanos calificaron
favorablemente este canal, lo cual da muestra de la necesidad que tiene la entidad
en mejorar la interaccion y facilidad de acceso a sus clientes ciudadanos por esta

via.

ftem

Muy
insatisfecho

Bastante
insatisfecho

Ni insatisfecho ni
satisfecho

Bastante
satisfecho

Muy
satisfecho

Facilidad para que el
enlace, cuenta o direccidn
electronica cargara en la
pantalla del dispositivo que
utilizé

5,8%

6,8%

19,5%

38,5%

29,5%

Facilidad para identificar los
enlaces y formularios que
debia utilizar

5,3%

8,1%

24,8%

35,1%

26,7%

Claridad del lenguaje que
usa la aplicacion para que
usted pueda usarla e
ingresar los datos de su
trdmite o servicio

3,9%

6,1%

16,3%

42,2%

31,6%

Tiempo de espera que tomd
la aplicaciébn en recibir los
datos que usted le ingresé

6,0%

9,2%

20,6%

36,2%

28,0%

Confiabilidad en la
privacidad y manejo de la
informaciéon que usted le
suministré a la aplicacion.

3,5%

5,5%

15,6%

37,8%

37,5%

Velocidad de respuesta del
servidor que interactio con
usted en el proceso de uso
de la aplicacion.

8,5%

7,7%

22,1%

33,0%

28,7%

Uso del lenguaje que utilizd
el servidor que le atendié.

3,2%

6,1%

17,4%

36,6%

36,7%

Uso de la ortografia que
utilizé el servidor que le
atendio

2,7%

2,6%

11,9%

35,4%

47,3%

Claridad y precision de las
respuestas que recibié por
parte del servidor

6,1%

5,8%

19,0%

34,6%

34,5%

Promedio infraestructura
Virtual

5,0%

6,4%

18,6%

36,6%

33,4%
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2.3 Infraestructura canal telefénico

El 90% de los ciudadanos encuestados y que realizaron consultas via telefénica
identificaron facilmente la linea de atencion de la Gobernacion de Antioquia.

¢ ldentificé facilmente el nimero de teléfono de
la Gobernacion de Antioquia?
100% 90%
80%
60%
Si
40% BmNo
20% 10%
- I ]
Si No

2.3.1 Calificacién de cada componente del canal virtual

Tal y como en el canal presencial, el 90% de la ciudadania califico de manera
positiva la infraestructura telefénico del Departamento.

Muy Bastante Ni insatisfecho ni|Bastante Muy

item X ) . - X ) ;
insatisfecho | insatisfecho |satisfecho satisfecho |satisfecho

Facilidad para que su
llamada entrara al|1,1% 1,1% 8,8% 29, 7% 59,3%
servicio de respuesta

Ambientacion musical e
informativa para
identificar las opciones
en la llamada

1,1% 3,3% 8,8% 28,6% 58,2%

Tiempo de espera en ser
atendido/a una vez|2,2% 3,3% 9,9% 24,2% 60,4%
recibida la llamada

Tono o volumen de la

llamada 1,1% 2,2% 2,2% 17,6% 76,9%
Egr?/rié?)rqgg le glli)ezndiédeI 0,0% 1,1% 7,1% 15,4% 75,8%
senvor hablo | 0.0% 1,1% 5,5% 19,8% 73,6%
Promedio infraestructura 0.9% 2 0% 71% 22 5% 67.4%

telefénica
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3. Calidad del servicio

La ciudadania esta de acuerdo en que los servidores de la Gobernacion de
Antioquia tienen el conocimiento y la informacién completa para el requerimiento
de trdmites y servicios

80,0% 1 73,8%
70,0% -
60,0% -

50,0%

40,0% - m De acuerdo

M Parcialmente de acuerdo
30,0% -
19,7% M En desacuerdo
20,0% -

6,6%

10,0% -

0,0% .

De acuerdo Parcialmente En desacuerdo
de acuerdo
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4. Tiempo de Atencidn

Los servicios o tramites recibidos por la Gobernaciéon de Antioquia, son
gestionados de forma oportuna

la ciudadania resalta que los tiempo de respuesta son un 70,5% favorables

60,0% -
50,0% - 48,1%
40,0% -
30,0% m Nohubo espera
20.0% 19,2% B Muy corto
10,0% 12,3% 10,3% M Corto
0% 1 l I B Muy largo
0,0% , W Demasiadolargo
Q@ o o 0 0
& S & &
¢ ‘S\ ‘S‘\ bo
S N A
P Qe,@
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5. Efectividad de la Diligencia
El 85,8% de los ciudadanos recibieron solucioén a su tramite o servicio.

100,0% -
90,0% - 85,8%
80,0% -
70,0% -
60,0% -
50,0% -
40,0% -
30,0% -
20,0% -
10,0% -

0,0% -

mSi

ENo

14,2%

.

Si No

Tan solo el 54,9% de los ciudadanos se enfrentaron a tramites faciles de realizar y
acceder.

50,0% - 46,1%

45,0% -

40,0% -

35,0% -

30,0% - 26,9% B Muy facil

Facil

25,0% -

20,0% - | Ni facil ni dificil
% - m Dificil

15.0% 3 9% 10,5%

100% 1 " 7,7% = Muy dificil

5'0% dJ I l

0,0% - : l . ;

Muy facil  Facil  Nifacilni  Dificil  Muy dificil
dificil
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6. Medicién General 2015

Medicion de la Satisfaccion 2015

60,00%
50,00%
40,00%
30,00% 9%
20,00% 3% 3% 7
10,00% P y [ m ‘_
0,00% <
MUY  INSATISFECHO NI SATISFECHO MUY
INSATISFECHO SATISFECHO, SATISFECHO
NI
INSATISFECHO

Presencial Telefonico Virtual

El 57% y el 28% de los ciudadanos declararon estar entre muy satisfechos o
satisfechos con el servicio ofrecido por el Departamento de Antioquia, es asi que
al acogerse a la metodologia de medicién aplicada en los afios 2013 y 2014,
sumando estos dos criterios se encuentra el resultado global de satisfaccion en el
85%.

Esta medicion se realiz6 tomando como base el porcentaje de participacion de
cada canal de acuerdo a su demanda.

En el siguiente cuadro se ilustra la participacion del trafico de clientes Ciudadanos
por canal.

CANAL % PARTICIPACION
Presencial 75%
Telefénico 10%
Virtual 15%

Los motivos por los cuales la ciudadania calificé el servicio del Departamento por
debajo de la medicién anterior obedecen a dificultades de acceso a tramites y
servicios en el canal virtual, los tiempos de atencién en general y la efectividad de
la diligencia. Si bien se cumple con la meta del indicador del 80%, estos tres
aspectos anteriormente mencionados deben de ser analizados a profundidad con
el fin de realizar acciones de mejora.
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