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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
Telefdénico

o Canal

Virtual
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Alcanzar 95% de
satisfaccion ciudadana en
los 3 canales: /&2

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

|dentificar fortalezasy
debilidades percibidas por
los usuarios atendidos.

OBJETIVOS
ESPECIFICOS

Establecer la satisfaccion
respecto a la calidad del
servicio prestado.
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RESULTADO GENERAL

Canal
Presencial




Caracterizacion




FICHA TECNICA

UNIVERSO CANAL PRESENCIAL

O 1 ESPACIALIDAD 02 GENE
Hombres y
Zona Rural y Urbana Mujeres w*
de Antioquia
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ESPECIALES
Ciudadanos que asisten al

CAD y/o realizan tramites con
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la Gobernacion de Antioquia
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A continuacion puede
descargar la encuesta:

Descargar Encuesta
PDF
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Informe de percepción/Encuesta de percepción PDF alta..pdf
Informe de percepción/Encuesta de percepción PDF alta..pdf
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Caracteristicas de Campo

METODOLOGIA: Cuantitativa

UNIVERSO: 263.464
TOTAL ENCUESTAS: 2.523

ENCUESTADORES: §

TIPO DE Encuesta personal asistida
ENCUESTA: por interceptaciéon en sitio
TIPO DE Aleatorio por
MUESTREO: interceptacion
szFﬁgo DE Inicio |Marzo| fin | Junio
: 09 23
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PERFIL DELOS
ENCUESTADOS




Rango de Edad
de la Poblacion
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Consolidado Rangos de Edad de la Poblacion

(o)
25% 23%

21%

18%

10%

4%

Entre 10 Entre 20 Entre 30 Entre 40 Entre 50 Mas de
a 19 anos a 29 anos a 39 anos a 49 anos a 59 anos 60 anos

GOBERNACION DE ANTIOQUIA
Gerencia de
penconole | N
Ciudadania




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

0%

Caracterizacion

Tipo de Servicio Solicitado

87%
7
7%
3% 2% 1%
y
’ A A A
o o} QO Q R0
& S &° & &
&S > é} &
S K(Q D >’
<O Q S
. \Q q a{b
K ’bﬁ '\(J\
> x N\
RN o) P
(_)0\ \Q/c)
Q




Caracterizacion

Centro de Atencidon a la Ciudadania

25% 2o
21%
20% - 18%
y

15% -
10% - 8%

5% i
y II —
0% I I I |

Entre 10 Entre 20 Entre 30 Entre 40 Entre50 Masde
a 19 anos a 29 anos a 39 anos a 49 anos a 59 anos 60 anos

GOBEANACION DE ANTIOQUIA
Gerencia de

Atencion a la -
Ciudadania

PIENSA EN GRAN



25%

20%

15%

10%

5%

0%

Caracterizacion

Direccion de Gestion Documental
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Direccion de Pasaportes
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Agencia de Seguridad Vial
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Nivel de Escolaridad
de la Poblacion
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Nivel de Escolaridad (General)

31%




40%

30%

20%

10%

0%

Centro de Atencion a la Ciudadania

Caracterizacion




35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

Direccion de Gestion Documental

Caracterizacion




35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

Direccion de Pasaportes

Caracterizacion




Caracterizacion

Secretaria de Educacion

P
50%
40%
30%
20%
10%
0%




40%

30%

20%

10%

0%

Secretaria de Hacienda

Caracterizacion




Caracterizacion

Agencia de Seguridad Vial
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Poblacion que declaro
pertenecer a una Etnia




El 4% de las personas Encuestadas declararon
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Grupo Poblacional

Minoritario




Caracterizacion

El 5% de las Personas Encuestadas
declaro pertenecer a un
Grupo Minoritario Poblacional
(132 ciudadanos)
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Estrato Socioeconomico

de la Poblacion
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Caracterizacion

Centro de Atencion a la Ciudadania
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Direccion de Gestion Documental

45%

(o)
7% 59

y
- . o
—_—

Estrato 1 Estrato 2 Estrato 3 Estrato 4 Estrato 5 Estrato 6

Gerencia de
Atencion a la

Ciudadania




Caracterizacion

Direccion de Pasaportes
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Transito Departamental
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Ocupacion de la Poblacion Encuestada
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Centro de Atencion a la Ciudadania

50% -
40%
30% -
20%
10% -
O% I I I I I ]
O] O O N O O
Q\Qz Q,’bb | Qb oqéb Oaé \’bb
& Q §>"b N\ S
° S I (obz Oo\’
fo@o ‘\\éo O’bb
Q)O O (‘9\0
Q
Q




Direccion de Gestion Documental

Caracterizacion
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Agencia de Seguridad Vial

60%
py—>

60%
50%
40% -




Ubicacion Residencial
de la Poblacion
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Composicion de la Ubicacion
Residencial de la Poblacion
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Urbana
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Localizacion de
la Poblacion
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Localizacion de los encuestados

Valle de Aburra: 75,1%

Oriente: 7,5%

Otros 1,4%

o Bajo Cauca:
Suroeste: 4,4% 1,3%

Occidente: 3,0%

Norte: 2,9%

Nordeste:
Uraba: 1,9%
Occidente:

0,
Nordeste: 1,8% 3,0%

Valle de Aburra:
75,1%

Otros 1,4%
Bajo Cauca: 1,3%

Magdalena Medio: 0,7%

Suroeste:
4,4%




Resultados
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Atencion a la
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¢ Conoce nuestra pagina web?
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44%
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Total general




Resultados

Percepcion General de la Satisfaccion Ciudadana

Percepcion de Favorabilidad en el Servicio
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Resultados

Accesibilidad a los Canales de Atencion

Preferencia de Canal por Sede

~ Presencial m Telefénico = Virtual

,

Agencia de Centro de Secretaria de Direccién de Direccién de Secretaria de
Seguridad Vial  Atencién ala Hacienda Gestion Pasaportes Educacion
Ciudadania Documental
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Preferencia de Canal de Acceso
General

Presencial ™ Telefénico = Virtual
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Resultados

Percepcion de la calidad de la
Informacion suministrada

Calidad de la Informacion Suministrada General
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Calidad de la informacion por SEDE
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Percepcion de la Actitud de Servicio
por parte del Servidor

Percepcion en la Actitud de Servicio
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Resultados

Percepcion en la Actitud de Servico por SEDE
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Resultados

Brechas de mejoramiento del Talento Humano
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Presentacion
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Percepcion de Facilidad en el Acceso al
Espacio Publico

Percepcion de Favorabilidad en el Acceso a
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Resultados

Oportunidad en la Atencion Ciudadana a
Tramites y Servicios

Percepcion de oportunidad en la Atencion
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Facilidad en la Atencion Ciudadana a
Tramites y Servicios

Percepcion de Facilidad para los Tramites
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Resultados

Favorabilidad en la percepcion de
Infraestructura Fisica del Lugar
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Resultados

Percepcion Ciudadana frente a la
Infraestructura Fisica

Brechas de percepcion de la Infraestructura del canal

Presencial General
63%

Paredes,techos y pisos

[Muebles y forma de punto de atencion o
taquilla

Ambientacion y decoracion 59%

Ventilacion Aseo

72%

62%
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Percepcion Ciudadana Frente a la Infraestructura Fisica

Brechas de percepcion de la infraestructura del canal
Presencial Centro de Atencion Ciudadana
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Brechas de percepcion de la infraestructura del canal
Presencial Gestion Documental
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57%
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Resultados
Percepcion Ciudadana Frente a la
Infraestructura Fisica

Brechas de percepcion de la infraestructura del
canal Presencial Pasaportes
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Brechas de percepcion de la infraestructura
del canal Presencial Educacion
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Percepcion Ciudadana Frente a la
Infraestructura Fisica

Brechas de percepcion de la infraestructura del
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Brechas de percepcion de la infraestructura del canal
Presencial Agencia de Seguridad Vial
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Resultados

Percepcion de la Satisfaccion Ciudadana

Primer Semestre
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Canal s .
%) relefonico Caracteristicas de Campo

METODOLOGIA: Cuantitativa

UNIVERSO

TOTAL: 46.926

ENCUESTAS

REALIZADAS: 3.467

TIPO DE IVR Transaccional

ENCUESTA: Indicadores de experiencia

TIPO DE Respuesta voluntaria al

MUESTREO: finalizar la llamada

120171 3

TRABAJO DE Inicio | Abril |fin| Junio

CAMPO: 01 | 30
! ) (2T

GOBEANACION DE ANTIOQUIA

Secretaria de

Gestion Humana —
y Desarrollo Organizacional
PIENSA EN GRANDE




0,8
0,7
0,6
0,5
0,4
0,3
0,2
0,1

Resultados

Percepcion de Satisfaccion Canal Telefonico

73% 72%

Satisfaccion con Facilidad en el Solucion de la Nivel de Satisfaccion
la atencién acceso solicitud recomendacién Integral
GOBERANACION DE ANTIOQUIA

Gerencia de
Atencién a la

Ciudadania




RESULTADO GENERAL

Gerencia de



Canal .
2) virwa  Caracteristicas de Campo

METODOLOGIA: Cuantitativa

UNIVERSO

TOTAL: 3°208

ENCUESTAS

REALIZADAS: 147

TIPO DE Cuestionario Virtual
ENCUESTA: Indicadores de experiencia
TIPO DE Respuesta voluntaria al
MUESTREO: finalizar la interaccion
TRABAJO DE - aEEh Fmﬁ
CAMPO: Inicio | Abril Ifln | Junio

L 01 30

Gestion Humana

y Desarrollo Organizacional

Secretaria de ‘




0,8

0,75

0,7

0,65

0,6

Resultados

Percepcion de Satisfaccion Canal virtual

) )
79% 79% 79%
76% i
I| 6%
Satisfaccion con Facilidad en el Solucion de la Nivel de Satisfaccion
la atencidn acceso solicitud recomendacion Integral
GOBERNACION DE ANTIOQUIA
Gerencia de
Atencion a la

Ciudadania




RESULTADO GENERAL
O o

o

@ Canal
4 Virtual
@ Canal

Telefonico

Canal
Presencial

Gerencia de
penconaie | I
Cudadania



PERCEPCION DE LA SATISFACCION CIUDADANA

Primer Semestre de 2017

& . Canal 263,464
Presencial Ciudadanos

94%

Total

Canales

Canal 46,926 L]

72%, % e . 91% & % o

Telefonico
Ciudadanos 313,598
Ciudadanos
7 Canal 3,208
‘ 79%’ =/ Virtual Ciudadanos

Gerencia de
Atencién a la

Ciudadania




% Participacion por Canal de Atencion

1%

" Presencial m Telefénico = Virtual

GOBERNACION DE ANTIOQUIA
Gerencia de ~—
Agencién ala _
Ciudadania

PIENSA EN GRANDE

e B



Resultados

A continuacion puede
descargar el resumen del
Canal Telefonico y
el Canal Virtual:

Descarqgar
Archivo Excel

GOBEANACION DE ANTIOQUIA
Gerencia de

A;encién ala _
Ciudadania

PIENSA EN GRANDE


INSUMO FINAL - CANAL TELEFÓNICO Y VIRTUAL.xlsx
INSUMO FINAL - CANAL TELEFÓNICO Y VIRTUAL.xlsx

CONCLUSIONES

Gerencia de N——
Agencién ala
Ciudadania

PIENSA EN GRANDE



Canal
Presencial

SATISFACCION CIUDADANA { 94%

PERCEPCIONES DE ATENCION

EXCELENTES BUENAS




Tramites y Servicios

Dlreccmn de

m Direccion de
y  Gestion Documental

Canal
Presencial

Centro de Atencwn

GOBERNACION DE ANTIOGUIA

~——

Gerencia de
Atencién a la

Ciudadania

PIENSA EN GRANDE




Canal
Presencial

Dicen no conocer
56% ) la Pagina Web de
la Gobernacion

mum
Gerencia de
Atencién a la
Ciudadania

PIENSA EN GRANDE



g Canal ‘ DIMENSIONES DESTACADAS EN EL SERVICIO
LCECLEELRY PERCEPCION DE SATISFACCION GENERAL CIUDADANA

Calidad de la ( )
. = 97%

informacion

Actitud del N

servidor .

Accesibilidad < 95% )

Gerencia de
Atencioén a la

Ciudadania

GOBERNACION DE ANTIOQUIA

PIENSA EN GRANDE



g Canal DIMENSIONES DEL SERVICIO

Presencial PARA ME]ORA R:
Infraestructura .
fisica ;

Oportunidad < 88% )
Facilidad L 85%,

Gerencia de
Atencioén a la
Ciudadania

Moemmqu

PIENSA EN GRANDE




iSomos Ciudadanos
Sirviendo a Ciudadanos!




