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OBJETIVO GENERAL

Canal

o Presencial

Medir la percepcion
de la satisfaccion
ciudadana frente a
la prestacién de los
tramites y servicios
en sus tres canales:

Canal
Telefonico

o Canal

Virtual

Gestion Humana
y Desarrollo Organizacional

Secretaria de |




Alcanzar 95% de
satisfaccion ciudadana en
las 6 sedes presenciales.

Fortalecer la calidad del
servicio en la Gobernacion

OBJETIVOS ;, / de Antioquia.

ESPECIFICOS

Reafirmar a la Gobernacion
como la mejor en atencion
a la ciudadania del pais.

Optimizar recursos humanos,
financieros y fisicos en la
captura de la muestra.

GOBEANACION DE ANTIOQUIA

Secretaria de
Gestion Humana

y Desarrollo Organizacional

PIENSA EN GRANDE




Establecer perfiles: Edad,
sexo, estrato, estado civil,
nivel educativo y ocupacion.

|dentificar fortalezasy
OBJETIVOS debilidades percibidas por
los usuarios atendidos.

ESPECIFICOS

Establecer la satisfaccion
respecto a la calidad del
servicio prestado.

GOBEANACION DE ANTIOQUIA

Secretaria de

Gestion Humana
y Desarrollo Organizacional

PIENSA EN GRANDE




Antecedentes Porcentuales
PERIODOS

Primer Semestre

2013 2014 2015 2016 2017

86% 90% 85% ‘ 8%’ ‘ 1%,

Yannhass Antioquia Responsable | | Recurso Propio Sentry Recursos propios
LS E &\%\D Oy &\% =
$ 60°000.000 | |$ 45°000.000 $ Gestion $ Gestion

GOBEANACION DE ANTIOQUIA
Secretaria de

Gestion Humana —
y Desarrollo Organizaciona I

PIENSA EN GRANDE



FICHA TECNICA

UNIVERSO CANAL PRESENCIAL

O TespaciaLipap OPANH e

Hombres y g &
Zona Rural y Urbana l'\\/luj::*:resy w*
de Antioquia

04 esTrRATO
O3 epap 123,456

Mayores de {41414
18 anos (it

GOBEANACION DE ANTIOQUIA

Secretaria de
Gestion Humana —
y Desarrollo Organizacional

PIENSA EN GRANDE




Ficha Técnica Encuesta de Satisfaccion Segundo Semestre de 2017 por sede

Sedes
Direccién de Pasaportes
Centro de Atencion a la Ciudadania
Secretaria de Educacién
Secretaria de Hacienda

Direccion de Gestion Documental

Central de Liquidacion impuesto Vehicular

Agencia de Seguridad Vial de Antioquia

Taquillas Segundo Piso Gestion Humana

Total general

% Part
Tréfico
27%

19%
18%
9%

8%

10%

4%

5%

100%

Universo de
Encuestas

675

480

449

221

190

250

110

125

2500

Cantidad
ejecutada

744

519

460

255

202

148

111

80

2519

%
Ejecucion
110%
108%
102%
115%

106%

59%
101%

64%

101%

% part por sede sobre una muestra de 2.519 ciudadanos

% part por
sede
30%

21%
18%
10%

8%

6%

4%

3%

100%

30%
A
0% 21%
A 18%
0 A
20% 10% 8% 6%
A 0
10% — — 4% 3%
Vi =
0%
Direccion de Centrode  Secretaria Secretaria Direccionde Centralde Agenciade Taquillas
Pasaportes Atencidn a de de Hacienda  Gestion Liquidacion  Seguridad Segundo
la Educacion Documental impuesto Vial de Piso Gestién
Ciudadania Vehicular  Antioquia Humana



O . Caracteristicas de Campo

METODOLOGIA: Cuantitativa
UNIVERSO
TOTAL: 2.519

ENCUESTADORES: 4 Encuestadores

TIPO DE Encuesta personal asistida
ENCUESTA: por interceptacidon en sitio
TIPO DE Aleatoria por
MUESTREO: interceptacion

rmnﬁ 1201713
TRABAJO DE Inicio Agosto fin| Dic. |
CAMPO: 23 | | 7 |

L —— |

Gestion Humana

y Desarrollo Organizacional

Secretaria de ‘




PERFIL DELOS
ENCUESTADOS




Rango de Edad
de la Poblacion




30%

25%

20%

15%

10%

5%

0%

Caracterizacion

Caracterizacion Rangos de Edad General

28%
22%
16%

y 7
y__— -
I| II %

4%

Entre 10a Entre20a Entre30a Entre40a Entre50 a Mas de 60
19 anos 29 anos 39 anos 49 anos 59 anos anos

GOBEANACION DE ANTIOQUIA

Secretaria de

y Desarrollo Organizacional
PIENSA EN GRANDE



Agencia de Seguridad Vial de Antioquia

40% 36%
35%
30% 23%
25% 2‘1%
20%
15% 12%
10% 2% 57:
5% — A |
0% III'j;?
Entre Entre Entre Entre Entre Mas de
1021920a2930a3940a49 50 a 60
afos afios anos afos 59 afnos
afos
40% 36%
(0)
30% 23% 2%
2 (0)
()/6 11%
10% 3% 3%
=— 00—
0%
Entre Entre Entre Entre Entre Mas
10a 20a 30a 40a 50 a de60
19 29 39 49 59 anos
anos afnos anos afos afos

45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

Caracterizacion

Central de Liquidacion impuesto Vehicular

4196
3096
1996
7%
1% " 2%
—"!7
Entre Entre Entre Entre Entre Masde

10a19 20a29 30a39 40a49 50 a59 60 anos
anos anos anos afnos anos

Direccion de Gestion Documental

2GA

247 23%
6%
9%
1%
Entre Entre Entre Entre Entre Masde

10a19 20a29 30a39 40a49 50 a59 60 anos
anos afnos afnos anos anos



Caracterizacion

Direccidon de Pasaportes

0
35% 31% 30% pas .
30% 25% . 20%
0, AW
25% 21% . 0% o L0
20% 0 0
1 (; 11% P 13”’ 15% L priis
s 8% 10%
10% S 204
5% 0 y
0% 7 0% 7~
Entre Entre Entre Entre Entre MaAas Entre Entre Entre Entre Entre Mas de
10a 20a 30a 40a 50 a de60 10a 20a 30a 40a 50a 60
19 29 39 49 59  afios 19 29 39 49 59 afios
anos afos afios afos afnos afios afos afos afos afos
Secretaria de Hacienda Segundo Piso Gestion Humana
25% 24% 2294 22% 30% 26% 26% 6%

20% “1 25% 18%
2 . 20%
15%
10% .
5% [ 1% II 5% | 0% 4%
0% vl — Zd

0%
Entre Entre Entre Entre Entre Mas Entre Entre Entre Entre Entre Mas de
10a 20a 30a 40a 50 a de60 10a 20a 30a 40a 50 a 60
19 29 39 49 59 afos 19 29 39 49 59 afios

afnos afos afos afos afos afnos afos afios afios arfos



Nivel de Escolaridad
de la Poblacion

B AN\ -5

y Desarrollo Organizacional




35%

30%

25%

20%

15%

10%

5%

0%

Caracterizacion Rangos de Escolaridad General

T
-
23
e
___7

Caracterizacion

Primaria

Secundaria

Técnica
Tecnologica

Universitaria

Posgrado




Agencia de Seguridad Vial de

Antioquia
0
50% 46%
40% P
30%
20% 9% B =
10% O y 0
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Central de Liquidacion impuesto
Vehicular
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y
50% - II 26%
y
% =g B

Direccion de Gestion Documental
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Direccion de Pasaportes

0,
35% 32 & 9%
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Grupo Poblacional

Minoritario

Gestion Humana




90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Caracterizacion

Composicion de los Grupos Poblacionales




Estrato Socioeconomico

de la Poblacion

y Desarrollo Organizacional



50%
45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

Caracterizacion

Caracterizacion Estrato Socioeconémico General

49%
V-

14%

p—
5%
a— 1%
) B -

Cuatro Cinco Seis

GOBEANACION DE ANTIOQUIA

Secretaria de

Gestion Humana
y Desarrollo Organizacional
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60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Agencia de Seguridad Vial de
Antioquia

50%

25%
10% e
(0]
II 1% 0%
A= A

un Dos Tres Cuatro Cinco Seis

Centro de Atencion a la Ciudadania

56%

rF/ /7

21%
° 16%

4% % 1

T2

uno Dos Tres Cuatro Cinco Seis

80%
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40%
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60%
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Caracterizacion

Central de Liquidacidon impuesto
Vehicular
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/7

14% e
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A amv
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Direccion de Gestion Documental
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e 18%
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Caracterizacion
Secretaria de Educacion

44%

34%
12%
6%
A [)
I 3% oy
=

Dos Tres Cuatro Cinco Seis

Segundo Piso Gestion Humana

66%
19%
6%
4% II 0 4% 1%
W &

Dos Tres Cuatro Cinco Seis



Ubicacion Residencial
de la Poblacion

Gestion Humana



Caracterizacion

2500 Caracterizacion de visitantes por Subregiones General
2031

y

2000
1500
1000
500

i 90 45 43 36 33

26 26 16
III’ - 2= = am e 2w O 2a e
o3
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Caracterizacion

% Ciudadanos Atendidos por Region

Magdalen...| #0,64%
Otros 1,03%
Nordeste 1,03%
Norte 1,31%

Bajo Cauca 1,43%

Occidente

Urabd l' 1,79%
Suroeste 13,57%

Oriente 6,75%

Area... 130,63%

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00% 50,00% 60,00% 70,00% 80,00% 90,00%

GOBEANACION DE ANTIOQUIA
Secretaria de
Gestion Humana

y Desarrollo Organizacional

PIENSA EN GRANDE



Localizacion de
la Poblacion

GOBEANACION DE ANTIOQUW
Secretaria de

Gestion Humana _

y Desarrollo Organizacional
PIENSA EN GRANDE



Caracterizacion

Localizacion de los encuestados

Area Metropolitana: 80,63 %
Oriente: 6,75%

Suroeste: 3,57%

Occidente: 1,71%
Norte: 1,31%
Uraba: 1,79%
Nordeste: 1,03%
Otros: 1,03%

Bajo Cauca: 1,43%

Magdalena Medio: 0,64%




RESULTADO GENERAL
O

Canal @ Canal
Presencial - Virtual
S5

Telefonico

nnnnnnnnnnnnn

y Desarrollo Organizacional |
PIENSA EN GRANDE
L e



Resultados
Canal Presencial




Resultados

Dependencia visitada por el Ciudadano

% part demanda de servicios por Dependencia

Productividad | 0,0%
Medio Ambiente | 0,0%
Gerencia de Paz | 0,0%
Organismos comunales | 0,1%
Agricultura | 0,1%
Gerencia Servicios Publicos | 0,1%
Gerencia de Municipios | 0,1%
Gerencia Auditorias internas | 0,1%
Dapard | 0,2%
Gerencia Mana | 0,2%
Gobierno @ 0,4%
Infraestructura (Valorizacién) = 0,9%
General o 2,4%
Minas | 2,5%
Gestion Humana o 3,9%
Agencia de Seguridad vial s 4,6%
Hacienda Vehiculos 8,4%
Hacienda 8,4%
Salud
Catastro
Educacién
Pasaportes

19%
— l — x 30%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%




Resultados

Servicio Solicitado por el Ciudadano

Tipo de Diligencia Realizada

0,4%

2,0%

0,1%

= Solicitar un
tramite o servicio

B Presentar una
PQRSD

M Solicitar asesoria

MW Solicitar
informacion

m Otro




Resultados

Percepcion General de la Satisfaccion Ciudadana

Nivel de Satisfaccion General con el Servicio

98,6%
100,0% 2l
’ A
98,0% g %1% 9
o ey, 220%  956% 95,6%
(o) A ./
96,0% 92,8%
94,0%
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Percepcion de la calidad de la Informacion Resultados
suministrada

Percepcion de la Calidad de la informacidn

100,0% 98, 7%

973%
96,5%

dmwrg 95 79
<=4 946%

98,0%
96,0%
94,0%
92,0%
90,0%
88,0%

86,0%




Percepcion de la Actitud de Servicio
por parte del Servidor

Actitud de Servicio del Talento Humano

Resultados

100,0% 9%
1 98,1% 97,8%
_A— -y 97,3%
98,0% vy 96 5% 96,4%
96,0%
(o)
Y B38%  93,0%
92,0% 9%
90,0%
88,0% II
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Resultados

Brechas de mejoramiento del Talento Humano

Atributos del Servicio

Presentacidon Personal 96,7%

96,3%

Lenguaje claro y senci Amabilidad

95,6%

95,2% 95,7%

Actitud del servicio Conocimiento del tema

GOBEANACION DE ANTIOQUIA
Secretaria de
Gestion Humana

y Desarrollo Organizacional

PIENSA EN GRANDE



Oportunidad en la Atencion Ciudadana a RESHREES
Tramites y Servicios

Satisfaccion con el tiempo del Servicio

100,0% 96,3% 95,5% 953% 94, 4,2%

90,0%
80,0%
70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%

89,7% 89,1%

g 85,0%
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Resultados

Facilidad en la Atencion Ciudadana a
Tramites y Servicios

Percepcion de Accesibilidad para el servicio
977% 966A

100,0%
90,0%
80,0%
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Infraestructura Fisica del Lugar e

Percepcion de satisfaccion condiciones de Infraestructura

100% 99%

98%

96%  96%

96%
94%
92%
90% 89%
88%
86%

84%

82%




Percepcion Ciudadana frente a la Resultados
Infraestructura Fisica

Radar Percepcion de Infraestructura

informacidén impresa disponibl

Decoracion

Ventilacion

Silleteria

Sonido o Ruido

Ase
100%

98%

96%

945
%
0%
88%
86%
84%
82%

96%

uminacion

Paredes,techos y pisos

96%
—Muebles
= 95%
Tamano de acio
95%

Aviss y senalizacién

93%




Canal
Presencial

SATISFACCION CIUDADANA (95,6%

PERCEPCIONES DE ATENCION

EXCELENTES BUENAS




Tramites y Servicios

‘ entral de

Liquidacion de Impuesto
Vehicular

ireccion de
Pasaportes

Canal

/ Presencial

ireccion de
Gestion Documental

L Centro de Atencion
a la Ciudadania




| g Canal DIMENSIONES DESTACADAS EN EL SERVICIO
\ Presencial PERCEPCION DE SATISFACCION GENERAL CIUDADANA

Calidad de la

. o 95,8%
informacion ( )
Actitud del L
servidor 3

Accesibilidad <91 ,9%>

Gerencia de
Atencion a la

Ciudadania

PIENSA EN GRANDE



g canall DIMENSIONES DEL SERVICIO
| Presencial PARA ME]ORAR.’

Infraestructura .
fisica y

Oportunidad ‘89,1%’

Avance significativo en la cualificacion del
Talento Humano de cara a la ciudadania.

GGGGGGGGG ON DE ANTIOQUIA
PIENSA EN GRANDE

Gerencia de
Atencion a la

Ciudadania




Resultados
Canal Telefdonico




Canal s e
%) telefonico Caracteristicas de Campo

METODOLOGIA:

ENCUESTAS
REALIZADAS:

ENCUESTADORES:

TIPO DE
ENCUESTA:

TIPO DE
MUESTREO:

TRABAJO DE
CAMPO:

Cuantitativa

5.622

6 Encuestadores

IVR Transaccional
Indicadores de experiencia

Respuesta voluntaria al
finalizar la llamada

Inicio Pl\gostq fin ‘ Nov |
23

GOBEANACION DE ANTIOQUIA

Secretaria de
Gestion Humana

y Desarrollo Organizacional

PIENSA EN GRANDE




Satisfaccion Canal Telefonico

Cantidad Favorabilidad

Octubre Total

Cantidad Favorabilidad Pesos

Cantidad Favorabilidad
ponderado

Dimensiones

Satisfaccion 5622 90% 39%

Facilidad 5622 93% 30%

Solucién 5622 93% 30%

B l.

satisfaccén — 2
integral

Secretaria de
Gestion Humana

y Desarrollo Organizacional
PIENSA EN GRANDE

5622 85% 1%

100%




Satisfaccion Canal Telefonico

94%
92%
90%
88%
86%
84%
82%
80%

91% de Satisfaccion en el Canal Telefonico en 5,622
Ciudadanos encuestados

93% 93%
91%
90% A A
A
85%
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GOBEANACION DE ANTIOQUIA

PIENSA EN GRANDE

Gestion Humana
y Desarrollo Organizacional

Secretaria de |




Canal r o
2) virwa  Caracteristicas de Campo

METODOLOGIA: Cuantitativa

UNIVERSO
TOTAL: 284

ENCUESTADORES: 6 Fncuestadores

TIPO DE Cuestionario Virtual

ENCUESTA: Indicadores de experiencia

TIPO DE Respuesta voluntaria al

MUESTREO: finalizar la interaccion

TRABAJO DE Inicio /Agosto| fin| Nov

CAMPO: . 23 . 30
N/

GOBEANACION DE ANTIOQUIA

Gestion Humana

y Desarrollo Organizacional

Secretaria de ‘

PIENSA EN GRANDE




Satisfaccion Canal Virtual

-- o

Octubre Total

- -
Dimensiones Cantidad  Favorabilidad .- Cantidad  Favorabilidad .- Cantidad FZ‘;‘:\:;“::'a'gzd Pesos
Satisfaccion 45 62% .. 93 85% l. 284 79% 39%
Facilidad 45 60% .. 93 83% l. 284 78% 30%
Solucién 45 67% .. 93 81% l. 284 79% 30%
Recomendacion l. 45 56% .. 93 78% l. 284 72% 1%

Satisfaccion — -
integral

Gestion Humana ‘ _
y Desarrollo Organizacional
PIENSA EN GRANDE




Satisfaccion Canal Virtual

79% de Satisfaccion en el Chat del canal virtual en 284
Ciudadanos encuestados

79% 289% 799%, 79%
80% r ppu— A A
78%
76% 72%
74% -/
72%
70% T P
68%
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Secretaria de
Gestion Humana

y Desarrollo Organizacional _
PIENSA EN GRANDE




e Canal @ Canal
Telefonico Virtual

91%

Segundo Semestre
2017

72%

Primer Semestre
2017

Se evidencia una mejora sustancial en la perpecion de
atencion a la ciudadania durante el ano 2017.

GOBEANACION DE ANTIOQUIA

Secretaria de
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Ponderacion Final Satisfaccion en los Tres Canales

Percepcion de la Satisfaccion Ciuadana Segundo Semestre de 2017

86%

305.729 Presencial 89% 95,6%
33.914 Telefénico 10% 91,0%
2.056 Virtual 1% 79,0%
341.699 Total 100% 95,0%

305,729 Ciudadanos que visitaron el Centro Administrativo Departamental
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Percepcion de la Satisfaccion Ciuadana Segundo Semestre de 2017

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

Total

Virtual 2,056 ciudadanos que interactuaron por el chat virtual

. 33,914 ciudadanos que utilizaron la Linea Telefonica
Telefonico

Presencial
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PERCEPCION DE LA SATISFACCION CIUDADANA
SEGUNDO SEMESTRE DE 2017

CANALES m TELEFONICO | VIRTUAL TOTAL

Ciudadanos
Atendidos 305,729 33,914 2056 341,699
Ciudadanos 2519 5 622 )84 g 450
Encuestados | 2 ' '
_ |
Nivel de 95 6% 91.0% 79.0% 05.0%

Satisfaccion
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