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ANALISIS DE LA ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE

1. INTRODUCCION

La Administracion Departamental en su constante compromiso de Mejoramiento
Continuo de los diversos procesos y procedimientos, siempre esta atenta en
conocer de primera mano la percepcion de los usuarios frente a los servicios que
presta la entidad territorial a través de cada Secretaria.

En ese sentido, la medicién de la satisfaccion del cliente forma parte de las metas
establecidas en el Plan de Accion del Modelo Integrado de Planeacion y Gestidn
MIPG vy la politica de calidad de la Administracion Departamental, esto con el fin de
brindar un mejor servicio al ciudadano, respetando los derechos y deberes de la
comunidad Quindiana. De esta manera, cada semestre se logra medir, identificar,
analizar los factores mas determinantes que perciben los ciudadanos respecto a los
servicios que la entidad territorial ofrece para su bienestar.

El procedimiento medicion de la satisfaccion del cliente externo P-PLA-73, se
aplicaba en condiciones normales a través del diligenciamiento de la encuesta
impresa correspondiente al formato F-PLA-24 denominado, calificacion y evaluacion
del servicio, la cual consta de 12 preguntas que abordan 4 dimensiones importantes
dentro de lo que se considera un servicio con atributos 6ptimos de calidad. En
condiciones normales se han considerado cuatro criterios para ser objeto de
valoracion por parte de los ciudadanos en cuanto al servicio que presta la
Administraciéon Departamental, como:

1. Encuanto al servicio: hace referencia a la oportunidad de la atencién, respuesta
oportuna e informacioén recibida como respuesta.

2. En cuanto al personal: hace referencia al conocimiento y dominio del tema,
amabilidad, disponibilidad de los funcionarios y calificacién general del servicio
prestado.

3. En cuanto a las instalaciones: este item se solicita responder si el ciudadano
recibié el servicio en las instalaciones de la Administracion Departamental y hace
referencia al acceso, al espacio fisico, comodidad y a la orientacion para llegar
a las dependencias.

4. En cuanto a la transparencia y gestion de la informacion: hace referencia a la
navegacion y el acceso a las diferentes secciones que hacen parte del portal
web de la Gobernacion del Quindio, calidad de los servicios y la informacion
publicada en el portal web de la entidad territorial y a la seccién de PQR’s
(Peticiones — Quejas y Reclamos).
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Ahora ante la situacion actual atipica que vivimos debido a la emergencia sanitaria
y al confinamiento preventivo, donde no ha sido posible que se preste una atencion
y una relacién de cercania con el usuario, donde la presencialidad no ha sido posible
ya que al estar las instalaciones con acceso restringido en la atencién al publico, se
hizo necesario valorar otros items dentro del instrumento de medicion.

Como consecuencia las medidas de bioseguridad se debié dar mas importancia a
la respuesta y atencién virtual con todo lo que ello implica, manejo de redes
sociales, canales digitales y virtuales, correo electronico y mensajeria por
aplicaciones como whatsapp y otros medios de informacion, que a influyeron en el
redisefio de las preguntas de la encuesta ya que ante la nueva realidad la atencion
y la respuesta virtual van a ser mas decisivas y eficaces que el mismo servicio
presencial, eso sugieren las tendencias ante la nueva normalidad.

Teniendo en cuenta lo anteriormente descrito, se optd por el diligenciamiento en
linea de la encuesta a la cual se accedia mediante la disposicion de un link en la
pagina de la gobernacion, ya no con 12 preguntas si no con 9. Ademas, se hizo
necesario ajustar la encuesta manejando 3 items para la evaluacién sin tener en
cuenta el aspecto de las instalaciones, debido a que no hubo atencion publica
durante la duracion del confinamiento en el primer semestre.

Estos 3 items fueron:

1. En cuanto al servicio:
2. En cuanto al personal

3. En cuanto a latransparenciay gestién de la informacion:

Con el fin de tener una mayor informacion respecto a los ciudadanos que reciben
los servicios de la Administracion Departamental, se ampli6 los datos solicitados del
usuario, para una mejor caracterizacion.

Este es el informe del primer ejercicio de medicién del servicio del cliente externo
gue se realiza en el 2020, con el propdsito de conocer la percepcion de la comunidad
frente al servicio ofrecido y asi establecer estrategias efectivas para una mejora

continua.
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2. OBJETIVO GENERAL Y ALCANCE

2.1. OBJETIVO GENERAL

Realizar la medicion para evaluar el grado de satisfaccion del cliente interno y/o
externo, respecto a los servicios prestados por la Administracién Central
departamental del Quindio, con el fin de mejorar la calidad en la prestacion de los
servicios.

2.2. ALCANCE

La medicién de la satisfaccion del cliente interno y/o externo inicia desde el
momento en que éste acude a la Administracién a solicitar cualquiera de los
servicios que presta en desarrollo de su mision, hasta el momento en que se termina
el servicio y el usuario informa sobre su conformidad. Este procedimiento es
aplicable a todas las PQRD, tramites y procedimientos administrativos manifestado
por el Cliente interno y/o externo y comprende desde la recepcion de la queja hasta
el seguimiento de la solucion.

3. FICHA TECNICA

3.1. Nombre
Calificaciéon y evaluacion del servicio.
3.2. Metodologia

La tabulacion de la Encuesta de calificacion y evaluacién del servicio, (formato F-
PLA-24), se realiz6 de acuerdo con la informacién consolidada mediante el
diligenciamiento de la encuesta en linea por los usuarios por los usuarios y
ciudadanos que requirieron los servicios de las dependencias de la Administracion
Departamental. La estrategia que se propuso fue es que cada enlace de MIPG de
las secretarias, se responsabilizara por 25 encuestas, la gestidon
primordial seria enviar el link por correo electrénico o mediante Whatsapp a un
determinado nimero de usuarios que se tuvieran en las bases de datos de cada
secretaria y sobre los que se tuviera certeza de que puedan colaborar con el
diligenciamiento de la encuesta.
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3.3. Variables

a. Servicio
b. Personal.

c. transparencia y gestion de la informacion
3.4. Periodo evaluado

primer semestre vigencia 2020

3.5. Poblacion Encuestada

Muestreo probabilistico desproporcionado; Tamafio muestral = 473 personas, 25
personas por cada Secretaria (ajustado a la media)

Nivel de confianza: 95%, Margen de error: 5%
3.6. Secretarias donde se aplico el instrumento
Secretaria Privada, Administrativa, Salud, Planeacion, Educacién, Familia, Interior,

Hacienda, Infraestructura, Juridica, Agricultura, Cultura, Turismo y la nueva
Secretaria de las TIC.

Es de aclarar que la Secretaria de Representacion Judicial, Control Interno
Disciplinario y Control Interno de Gestién; no se incluyeron para la recoleccién de
datos, ya que argumentaron que debido a su misionalidad no tenian contacto con
clientes externos.

3.7. Dependencia

MIPG, Modelo integrado de Planeacién y Gestidn de la Secretaria de Planeacion.
3.8. Responsables

Pedro Felipe Salazar Carvajal, Gloria Eugenia Castafio Londofio.

3.9. Fecha

28/07/2020 inicio el proceso.
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4. GENERALIDADES DEL PROCESO DE APLICACION DE LA ENCUESTA DE
SATISFACCION DEL CLIENTE EXTERNO

La Administracion Departamental del Quindio a través de la Secretaria de
Planeacién y con el objetivo claro de cumplir con las metas establecidas en el Plan
de Accion del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion, MIPG, dispuso la
aplicacion de la Encuesta de calificacion y evaluacion del servicio F-PLA-24, con el
fin de consolidar aportes y sugerencias resultantes de la valoracion de los
ciudadanos y la comunidad, tendientes al mejoramiento continuo de todos los
procesos de la administracién departamental del Quindio.

Vale la pena resaltar el momento previo del proceso, que se caracteriz6 por brindar
el espacio nuevamente para que los enlaces de MIPG de cada Secretaria y
dependencia, pudieron hacer aportes y sugerencias, que al final fueron significativos
para el redisefio del instrumento de medicion F-PLA-24 Version 6.

Para determinar el tamafio, se solicitd a la Secretaria Administrativa el promedio de
personas que ingresan a la Administracién Departamental, se tuvieron en cuenta
los datos aportados por la Secretaria de TIC con relacién al promedio de ingreso
por el registro magnético de los torniquetes del primer semestre del 2019.

Margen: 5%
Nivel de confianza: 95%
Poblacién: 9005
Tamafio de muestra: 350

TAMANO DE LA MUESTRA | SEMESTRE DE 2019 = 350 (Referencia 2020)

Debido a que el muestreo estratificado arrojé un nimero poco representativo de
encuestas de acuerdo a la ponderaciéon de cada secretaria, lo cual no seria
significativo y sesgaria los resultados de la encuesta, se decidi6 el uso del muestreo
desproporcionado (no ponderado) para disminuir los sesgos e imprecisiones en los
resultados.

El muestreo desproporcionado constituye una técnica del muestreo probabilistico,
utilizada para abordar las dificultades que deben enfrentar los investigadores con
las muestras estratificadas de tamarfios desiguales.

Con la cifra de 350 encuestas por aplicar, a cada secretaria le correspondi6 aplicar
un numero de 25 encuestas.
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5. RESULTADOS EN GRAFICAS ESTADISTICAS ENCUESTA SATISFACCION
DEL CLIENTE EXTERNO

5.1. DATOS DE LOS USUARIOS

5.1.1. SEXO

G

énero
NS/NR

Masculino
50%

Femenino
46%

El 46 % de los encuestados es de sexo masculino y el 50 % de sexo femenino, 4%
no respondi6 a este item.

5.1.2. EDAD
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Distribucion por Grupos etareos

11% 11%

11%
M Juventud (14-26)

B Adultez (27-59)
m Vejez (>60)
B NS/NR

Las personas que mas solicitaron los servicios que ofrece la Administracion
Departamental, tienen edad entre los 27 y 59 afios que corresponde a un 67% y
en cuanto a el grupo juventudes, adulto mayor y NS/NR registraron un 11 % cada
uno respectivamente.

5.1.3. ESCOLARIDAD

Escolaridad

M Bachiller
M Prodesional

M Postgrado

B NS/NR
Gobernacion del Quindio Paisaje Cultural Cafetero PBX: 74177 00 EXT. 219
Calle 20 No.13-22 Patrimonio de la Humanidad planeacion@quindio.gov.co
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Las personas que mas solicitaron los servicios que ofrece la Administracion
Departamental, tienen edad un nivel de escolaridad profesional con un 37%, de
posgrado con un 26 % y de bachiller con un 26 %.

5.1.4. ENFOQUE POBLACIONAL

ENFOQUE POBLACIONAL

45,0%
40,0%
35,0%
30,0%
25,0%
20,0%
15,0%

10,0% —
i Ji
0,0% . || [
Poblacié|Poblacié
nen nen A
Adulto Afroc.les Juventu Madre Migrant condicid|condicid Poblagy
cendien LGTBI | gestant NS/NR Otro
Mayor des es nde -
e ) victima
Discapa | Desplaz
cidad ada

m Seriesl| 10,0% | 1,1% 5,3% 0,4% 0,2% 2,6% | 39,0% | 37,5% | 0,6% 2,1% 1,1%

Respecto al enfoque diferencial, fue uno de los items que se ampliaron en esta
ultima versién de la encuesta para el | semestre del 2019 ademas para diligenciarla
este campo fue obligatorio. Se registré por tanto que un 39% de los encuestados
colocaron NS/NR, Un 38% de los encuestados respondié dentro de la clasificacion
Otro; un 10% son Adulto Mayor, un 5,3% son Juventudes y un 2% son personas
en Condiciones de Desplazamiento y también un 2% en Condicion de
Discapacidad.

5.1.5 USUARIOS POR MUNICIPIO
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USUARIOS POR MUNICIPIO
70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0% — o
POIOC— I ————
10,0% —
0,0% H = — B e B ww e -
Arme Btfen Cal’arc Circas Cérdo Filgnd Géno TeLsai 2/:;2: Rifae Quim |Salent| NS/N
nia |avista| 4 ia ba ia va da A baya| o R
|lSeriesl 65,2% 1,3% | 7,5% | 4,9% | 0,6% | 1,7% | 3,2% | 2,3% | 3,8% | 2,6% | 2,1% | 0,9% | 3,8%

Un 65% de los encuestados son personas residentes en el municipio de armenia,
seguidos de un 7,5% de residentes en Calarca, un 5% en circasia y un 4 % en
Montenegro.

5.2 PROMEDIO GENERAL DEPARTAMENTAL INDICE DE SATISFACCION DEL
CLIENTE EXTERNO

Indice General de Satisfaccion del Usuario - 2020
Gobernacion del Quindio

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

NS/NR m1 m2 w3 m4 m5
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El indice promedio general departamental, en cuanto a la percepcion de los
servicios prestados por la entidad indica que un 72% de los usuarios considera
gue el servicio prestado es excelente; un 20,7% calificd el servicio como bueno;
por lo tanto la valoracion positiva es del 92,4%. Asi mismo, un 3,5% considera un
servicio regular. Con respecto al indice general del segundo semestre de 2019
gue fue de 89 % hubo un incremento de 3,5 puntos

5.2.1 PROMEDIO GENERAL POR SECRETARIAS INDICE DE SATISFACCION

DEL CLIENTE EXTERNO

Indice de Satisfaccion del Usuario Comparativo*

120,0%
100,0%
80,0%
60,0%
40,0%
20,0%
0,0%

Indice por Secretarias

Agric
ultur Cont| Cont
a |Agua| rol | rol
Admi|Desa| se |Inter|Inter
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IE}

Haci
enda
y
Fina
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Publi
cas

Inter | Jurid
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ica

Turis

Ofici -~

Plan Secr | Indu
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aTIC| vy
Com
ercio

98,5%98,4%78,7%90,7%33,3%.00,0%92,7%97,5%79,3%96,2%92,5%91,1%98,3%87,8%98,4%487,1%
Indice Gobernacion del Quindio [92,4%092,4%92,4%92,4%92,4%92,4%92,4%92,4%92,4%092,4%92,4%92,4%92,4%092,4%92,4%92,4%

De conformidad con la gréafica y las tablas, son diez las Secretarias que registran
una calificacion con valoracion positiva superior al 90% en cuanto a la percepcion
de satisfaccién por parte de los usuarios externos, siendo la Secretaria de cultura
la mejor calificada con una valoracién positiva del 100%, le siguen con calificaciones
altas similares la Secretaria de Administrativa, Agricultura, TIC, Privada, Interior
Familia, Educacion, Planeacion, Las Secretarias que registran una moderada
(buena) Calificacion sobre el 80% son las Secretarias de Salud y turismo. Las
Secretarias que registran una regular calificacion promedio por debajo del 80% son
la Secretaria de Hacienda y de Aguas e Infraestructura.
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5.2.2 PROMEDIO GENERAL DEPARTAMENTAL POR VARIABLE

INDICE DE SATISFACCION DEL USUARIO DE LA
GOBERNACION DEL QUINDIO
CALIFICACION POR VARIABLE

X -
=)
O o0
~ R
i
o
un
®
wn
XN
QO oo N
N o
— - o X X
| | SR R e 2 RR R xR
— — o — oo o o
m N — — o |
5 4 3 2 1 NS/NR
M Servicio 76,0% 17,6% 3,3% 1,2% 1,1% 0,7%
M Personal 80,1% 16,8% 1,4% 0,2% 0,9% 0,6%
M transparencia y gestion de la
i Ve 59,1% 27,5% 5,8% 1,1% 0,9% 5,5%

informacion

Los resultados por variable muestran que la variable mejor calificada en la encuesta
de satisfaccion es la de Personal, seguida de la variable Servicio y por ultimo la

variable Transparencia y Gestién de la Informacion.

5.2.3 INDICE DE SATISFACCION POR SECRETARIAS

5.2.3.1. SERVICIO

Indice de satifaccion del Usuario por Secretarias
Variable Servicio

i == | | | | B | | B B B B | I p—
Agricult
ura Hacien Turism
DesarroA . Control|Control day o,
Admini| llo d Interno|Interno Educaci ..._|Finanza . . . _|Planeac| Oficina Secreta|Industri
N Infraest .. |Cultural™" Familia Interior/Juridica| ., . Salud |
strativa| Rural y e de |Discipli on s ion |Privada riaTIC| ay
Medio Gestion| nario Publica Comerc
Ambien s io
te
u5 88,6% | 69,0% | 54,7% | 50,0% | 0,0% | 98,7% | 79,3% | 92,6% | 32,2% | 93,6% | 85,7% | 68,0% | 74,2% | 77,6% | 85,3% | 66,7%
m4 10,5% | 29,8% | 28,0% | 33,3% | 0,0% | 1,3% |12,6% | 7,4% |31,0% | 6,4% | 10,7% | 26,7% | 25,8% | 16,4% | 14,7% | 23,7%
3 0,9% | 1,2% | 6,7% | 56% | 0,0% | 0,0% | 4,6% | 0,0% |23,0%| 00% | 1,2% | 1,3% | 0,0% | 3,3% | 0,0% | 6,1%
2 0,0% | 0,0% | 4,0% |11,1% |{100,0% 0,0% | 2,3% | 0,0% | 4,6% | 00% | 0,0% | 1,3% | 0,0% | 0,5% | 0,0% | 2,6%
ul 0,0% | 0,0% | 6,7% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 1,1% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 2,7% | 0,0% | 2,2% | 0,0% | 0,9%
NS/NR| 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 92% | 0,0% | 2,4% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0% A 0,0%

Gobernacion del Quindio Paisaje Cultural Cafetero PBX: 74177 00 EXT. 219
Calle 20 No.13-22 Patrimonio de la Humanidad planeacion@quindio.gov.co

www.quindio.gov.co Declarado por la UNESCO
Armenia, Quindio
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Gobernacion del Quindio

La variable Servicio registra calificaciones altas en secretaria administrativa, cultura,

familia,

calificaciones muy regulares en hacienda y aguas e infraestructura.

5.2.3.2 PERSONAL.

Indice de satifaccion del Usuario por Secretarias

Variable Personal

!

Agricult

ok Control|Control Haciend
.. |Desarro|Aguas e . ay
Adminis Interno|Interno Educaci - . -
. _|llo Rural/Infraest .. .|Cultura . Familia |Finanza|Interior Juridica| .,
trativa N de | Discipli on ion
y Medio| ructura Gestion! nario s
Ambien Publicas
te
m5 76,3% | 76,2% | 58,7% | 61,1% | 0,0% |100,0%| 79,3% | 91,7% | 70,1% | 98,7% | 86,9% | 72,0%
4 23,7% | 23,8% | 28,0% | 27,8% | 0,0% | 0,0% | 12,6% | 83% | 28,7% | 0,0% | 9,5% | 24,0%
3 0,0% | 0,0% | 2,7% | 11,1% |100,0%| 0,0% | 3,4% | 0,0% | 1,1% | 1,3% | 0,0% | 0,0%
2 0,0% | 00% | 2,7% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 3,4% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0%
ml 0,0% | 0,0% | 6,7% | 00% | 0,0% | 0,0% | 1,1% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 4,0%
NS/NR | 0,0% | 0,0% | 13% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 3,6% | 0,0%

==t

Planeac| Oficina

Privada

78,3%
21,7%
0,0%
0,0%
0,0%
0,0%

interior, juridica y agricultura, planeacion y secretaria privada, Yy

=

Turismo

Secreta Industri
Salud

raTIC| ay
Comerci
o

77,6% | 86,3% | 79,8%
17,5% | 13,7% | 17,5%

1,6% | 0,0% | 2,6%

0,0% | 0,0% | 0,0%

1,1% | 0,0% | 0,0%

2,2% | 0,0% @ 0,0%

La variable Servicio registra calificaciones altas en secretaria administrativa, cultura,
familia, interior, juridica y agricultura, planeacién y secretaria privada y muy positiva
en el resto de las secretarias vale la pena reiterar que fue la variable mejor calificada

a nivel general.

5.2.3.3. TRANSPARENCIA

Paisaje Cultural Cafetero
Patrimonio de la Humanidad
Declarado por la UNESCO

Gobernacion del Quindio
Calle 20 No.13-22
www.quindio.gov.co

Armenia, Quindio

PBX: 741 77 00 EXT. 219
planeacion@quindio.gov.co
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Indice de satifaccion del Usuario por Secretarias

uindio
Gobernacion del Quindio

TU"YO

Variable Transparencia y gestion de la informacion

=
[J]
]
e
o e N x
= h— N _ bW b 1 I
= I.I_ .II_ . . I % | P
Agricult
ura Hacien Turism
Desarro e Control|Control day o,
Admini| llo g Interno|Interno Educaci .. |Finanza . . . _|Planeac| Oficina Secreta|Industri
! Infraest .. .|Cultura . Familia Interior |Juridica| ., R Salud |~
strativa| Rural y e de |Discipli on s ion |Privada riaTIC| ay
Medio Gestién| nario Publica Comerc
Ambien s io
te
w5 69,3% | 54,8% | 32,0% | 66,7% | 0,0% | 94,7% | 62,1% | 76,9% | 23,0% | 73,1% | 71,4% | 34,7% | 67,5% | 45,9% | 86,3% | 42,1%
4 27,2% | 41,7% | 34,7% | 33,3% |[100,0%| 5,3% | 32,2% | 15,7% | 52,9% | 16,7% | 13,1% | 48,0% | 27,5% | 28,4% | 8,8% | 31,6%
=3 1,8% | 0,0% | 93% | 0,0% | 0,0% | 00% | 2,3% | 65% | 11,5% | 7,7% | 1,2% | 8,0% | 4,2% | 12,6% | 0,0% @ 11,4%
2 0,0% | 1,2% | 00% | 0,0% | 0,0% | 00% | 0,0% | 09% | 23% | 0,0% | 2,4% | 2,7% | 0,0% | 05% | 0,0% | 6,1%
ul 0,0% | 2,4% | 40% | 00% | 0,0% | 0,0% | 3,4% | 0,0% | 1,1% | 0,0% | 0,0% | 1,3% | 0,0% | 1,6% | 0,0% | 0,0%
1070 U750 U750 W70 W70 V70 J70 U7 ,£/0 | £,07 27 | 3,97/ | U,67% ,9% | 4,974 | 6,674
NS/NR | 1,8% | 0,0% |20,0% | 0,0% | 00% | 0,0% | 00% | 0,0% | 92% | 2,6% |11,9% | 53% | 0,8% | 109% | 49% | 8,8%

La variable transparencia registra calificaciones regulares en las
Aguas e Infraestructura, Turismo y Salud y muy positivas en

secretarias.

Secretarias de
el resto de las

5.3. INDICE DE SATISFACCION POR SECRETARIAS Y EN CUANTO A

DIMENSION

5.3.1 SERVICIO

Gobernacion del Quindio Paisaje Cultural Cafetero
Calle 20 No. 13-22 Patrimonio de la Humanidad

www.quindio.gov.co Declarado por la UNESCO
Armenia, Quindio

PBX: 741 77 00 EXT. 219
planeacion@quindio.gov.co
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, 4k ( Secretaria de Planeacion \ ‘ A
e e’ Gobernacion del Quindio Somos uindio)
frpetams el e a " Gobernacion del Quindio
Indice de satifaccion del Usuario por Secretarias
Variable Servicio
Agricult
ura Hacien Turism
DesarroA Control|Control day o,
Admini| llo U35 € terno|Interno Educaci ..._|Finanza ) . . _|Planeac Oficina Secreta|Industri
. Infraest .. |Cultural™", Familia Interior/Juridica| ., . Salud |
strativa| Rural y de |Discipli on s ion |Privada riaTIC| ay
Medio uctura Gestion| nario Publica Comerc
Ambien s io
te
5 88,6% | 69,0% | 54,7% | 50,0% | 0,0% | 98,7% | 79,3% | 92,6% | 32,2% | 93,6% | 85,7% | 68,0% | 74,2% | 77,6% | 85,3% | 66,7%
m4 10,5% | 29,8% | 28,0% | 33,3% | 0,0% | 1,3% |12,6% | 7,4% |31,0% | 6,4% | 10,7% | 26,7% | 25,8% | 16,4% | 14,7% | 23,7%
B 0,9% | 1,2% | 6,7% | 56% | 0,0% | 0,0% | 4,6% | 0,0% |23,0%| 00% | 1,2% | 1,3% | 0,0% | 3,3% | 0,0% | 6,1%
-2 0,0% | 0,0% | 4,0% |11,1% |100,0% 0,0% | 2,3% | 0,0% | 46% | 0,0% | 0,0% | 13% | 0,0% | 0,5% | 0,0% | 2,6%
ul 0,0% | 0,0% | 6,7% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 1,1% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 2,7% | 0,0% | 2,2% | 0,0% | 0,9%
NS/NR| 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 92% | 0,0% | 2,4% | 0,0% | 0,0% | 0,0% A 0,0% @ 0,0%
La Dimension concerniente al Servicio fue calificada de forma aceptable y tuvo
calificaciones altas en Secretarias como Administrativa, Cultura, Agricultura, Familia
y Secretaria del Interior.se debe hacer énfasis en que la virtualidad debe tener un
valor superlativo a la hora de brindar el servicio de una &gil y rapida , se deben
fortalecer los canales digitales y todos los medios tecnoldgicos puestos al servicio
de la atencidén y respuesta de tal forma que el servicio sea percibido como 6ptimo
y de calidad.
5.3.2. PERSONAL.
Gobernacion del Quindio Paisaje Cultural Cafetero PBX: 74177 00 EXT. 219
Calle 20 No.13-22 Patrimonio de la Humanidad planeacion@quindio.gov.co

www.quindio.gov.co Declarado por la UNESCO

Armenia, Quindio



Indice de satifaccion del Usuario por Secretarias

Secretaria de Planeacion

Variable Personal

Ty Yo

mos uindio
Gobemacion del Quindio

Agricult
ura
DesarroA e
Admini| llo B
N Infraest
strativa| Rural y -
Medio
Ambien
te
=5 76,3% | 76,2% | 58,7%
w4 23,7% | 23,8% | 28,0%
B 0,0% | 0,0% | 2,7%
2 0,0% | 0,0% | 2,7%
ml 0,0% | 0,0% | 6,7%
NS/NR| 0,0% | 0,0% | 1,3%

Hacien
Control|Control day
Interno|Interno Educaci ..._|Finanza . . . _|Planeac| Oficina
.. .|Cultura|™", Familia Interior/Juridica| ., !
de |Discipli on ion  |Privada
Gestion| nario Publica
s
61,1% | 0,0% |100,0%| 79,3% | 91,7% | 70,1% | 98,7% | 86,9% | 72,0% | 78,3%
27,8% | 0,0% | 0,0% |12,6% | 83% |28,7% | 0,0% | 9,5% |24,0% |21,7%
11,1% |100,0%| 0,0% | 3,4% | 0,0% | 1,1% | 13% | 0,0% | 0,0% | 0,0%
0,0% | 0,0% | 0,0% | 3,4% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0%
0,0% | 0,0% | 0,0% | 1,1% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 4,0% | 0,0%
0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 3,6% | 0,0% | 0,0%

Turism
o,
Secreta|Industri

Salud

raTIC| ay

Comerc
io

79,8%
17,5%
2,6%
0,0%
0,0%
0,0%

77,6%
17,5%
1,6%
0,0%
1,1%
2,2%

86,3%
13,7%
0,0%
0,0%
0,0%
0,0%

La Dimension que hace relacion al Servicio registro una alta calificacion a nivel
general en las secretarias de la administracion departamental, indica por tanto la
gran fortaleza que se tiene en las actuaciones del capital humano de la
administracion, ademas del compromiso en los funcionarios por ser eficientes al
momento de la atencidn y la respuesta con atributos de amabilidad y cordialidad, el
mensaje por tanto, es que no se deben perder aspectos humanos bésicos del trato
con las personas, es encontrar la forma Optima de respuesta que compagine la
medios de respuestas tecnoldgicos y los requerimientos y solicitudes realizadas por

los usuarios externos.

Gobernacion del Quindio
Calle 20 No.13-22
www.quindio.gov.co
Armenia, Quindio

Paisaje Cultural Cafetero
Patrimonio de la Humanidad
Declarado por la UNESCO

PBX: 741 77 00 EXT. 219
planeacion@quindio.gov.co



5 Secretaria de Planeacion

5.3.3. TRANSPARENCIA Y GESTION DE LA INFORMACION.

Indice de satifaccion del Usuario por Secretarias
Variable Transparencia y gestion de la informacion

T4"YO

Gobemacion del Quindio

S
()
]
T
o
>
=
[
Agricul
tura Hacien
Desarr Ag:as ﬁ:{:_:z Control day
Admini| ollo Interno Educaci Finanza . . | Planea| Oficina
N Infraes| de .. |Cult . Familia Interior|Juridica =, !
strativa| Rural y ., | Discipli 6n ciéon |Privada
. |tructur | Gesti . -
Medio R nario Publica
Ambie s
nte
5 69,3% | 54,8% | 32,0% | 66,7% | 0,0% | 94,7% | 62,1% | 76,9% | 23,0% | 73,1% | 71,4% | 34,7% | 67,5%
4 27,2% | 41,7% | 34,7% | 33,3% |100,0%| 5,3% |32,2% | 15,7% | 52,9% | 16,7% | 13,1% | 48,0% | 27,5%
B 1,8% | 0,0% | 93% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 2,3% | 6,5% |11,5%| 7,7% | 1,2% | 8,0% | 4,2%
2 0,0% | 1,2% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 09% | 2,3% | 0,0% | 2,4% | 2,7% | 0,0%
ml 0,0% | 24% | 40% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 34% | 00% | 1,1% | 0,0% | 0,0% | 1,3% | 0,0%
NS/NR | 1,8% | 0,0% | 20,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 0,0% | 92% | 2,6% |11,9%| 53% | 0,8%

Turism
o,
Secreta|Industr

Salud

riaTIC| iay

Comer
cio
42,1%
31,6%
11,4%
6,1%
0,0%
8,8%

86,3%
8,8%
0,0%
0,0%
0,0%
4,9%

45,9%

28,4%
12,6%
0,5%
1,6%

10,9%

La Dimension de Transparencia y Gestion de la informacion publica debe ser
prioridad en cuanto a la promocién e implementacion de estrategias educativas y
de mayor divulgacion a la de los servicios que se ofrecen en la pagina web
institucional tales como tramites virtualizados y el disefio de links de facil
visualizacion y ubicacién para acceder a informacion publica de importancia y de

interés general para la ciudadania.

5.4. INDICES DE SATISFACCION DETALLADOS POR SECRETARIA.

Gobernacion del Quindio
Calle 20 No.13-22
www.quindio.gov.co
Armenia, Quindio

Paisaje Cultural Cafetero
Patrimonio de la Humanidad
Declarado por la UNESCO

PBX: 741 77 00 EXT. 219
planeacion@quindio.gov.co
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Gobernacion del Quindio Gobernacion del Quindio

5.4.1. SECRETARIA ADMINISTRATIVA

Indice de Satisfaccion del Usuario - Secretaria
Administrativa
Calificacion por Variable

5 4 3 2 1 NS/NR
m Servicio 88,6% 10,5% 0,9% 0,0% 0,0% 0,0%
= Personal 76,3% 23,7% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
m i i |
QR ntiay gestiondela) ., o 27,2% 1,8% 0,0% 0,0% 1,8%
informacion

Indice de Satisfaccion del Usuario - Secretaria
Administrativa
Calificacion por componente

= —||:

. calidad de
conocimien los servicios
to claro de amabilidad facilidad en R
Oportt.Jr’1a g Calidad de | los canales Forma. de- y Calidad del la ! - . Calld'a.d i
atencion y comunicaci . . _,_linformacion servicio en
respuesta de . oportunida| servicio |navegacion ) .
respuesta . on publicada |el link PQRS
comunicaci d y el acceso
) en el portal
on
web
m5 92,1% 94,7% 78,9% 73,7% 78,9% 76,3% 71,1% 68,4% 68,4%
m4 7,9% 5,3% 18,4% 26,3% 21,1% 23,7% 23,7% 28,9% 28,9%
3 0,0% 0,0% 2,6% 0,0% 0,0% 0,0% 2,6% 0,0% 2,6%
2 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
ul 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
= NS/NR 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 2,6% 2,6% 0,0%
Gobernacion del Quindio Paisaje Cultural Cafetero PBX: 74177 00 EXT. 219
Calle 20 No.13-22 Patrimonio de la Humanidad planeacion@quindio.gov.co
www.quindio.gov.co Declarado por la UNESCO

Armenia, Quindio
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TU," YO

5.4.2 SECRETARIA DE AGRICULTURA

Indice de Satisfaccion del Usuario - Secretaria de
Agricultura
Calificacion por Variable

3 2 1 NS/NR

m Servicio 1,2% 0,0% 0,0% 0,0%

® Personal 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
- . .

Transpar'enaa y g'elstlon dela 0,0% 1,2% 2.4% 0,0%
informacién

Indice de Satisfaccion del Usuario - Secretaria Agricultura
Calificacion por componente

. calidad de
conocimien los servicios,
to claro de amabilidad facilidad en .
OportL‘Irja L Calidad de | los canales Forma' de. y Calidad del la L - Ny Calld'a.d s
atencion y comunicaci ) . ., _|informacién| servicio en
respuesta de . oportunida| servicio |navegacion ; .
respuesta - on publicada |el link PQRS
comunicaci d y el acceso
) en el portal
on
web
5 67,9% 75,0% 64,3% 75,0% 78,6% 75,0% 53,6% 57,1% 53,6%
m4 32,1% 25,0% 32,1% 25,0% 21,4% 25,0% 42,9% 39,3% 42,9%
u3 0,0% 0,0% 3,6% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
1 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 3,6% 3,6%
NS/NR 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
PBX: 741 77 00 EXT. 219

Paisaje Cultural Cafetero
Patrimonio de la Humanidad

| i indio.gov.
Declarado por la UNESCO planeacion@quindio.gov.co

Gobernacion del Quindio
Calle 20 No.13-22
www.quindio.gov.co

Armenia, Quindio
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Gobernacion del Quindio

5.4.3 SECRETARIA DE AGUAS E INFRAESTRUCTURA.

V1 (o

(So uindio
Gobernacion

Indice de Satisfaccion del Usuario - Secretaria de Aguas e
Infraestructura
Calificacion por Variable

del Quindio

-.—7 I -.-
5 4 3 1 NS/NR
u Servicio 54,7% 28,0% 6,7% 4,0% 6,7% 0,0%
® Personal 58,7% 28,0% 2,7% 2,7% 6,7% 1,3%
BT i tion de |
B esondeld) 35 0% 34,7% 9,3% 0,0% 4,0% 20,0%
informacién

Indice de Satisfaccion del Usuario - Secretaria Aguas e
Infraestructura

Calificacion por componente

ik

Gobernacion del Quindio

Calle 20 No.13-22

www.quindio.gov.co

Armenia, Quindio

Patrimonio de la Humanidad
Declarado por la UNESCO

. calidad de
conocimien los servicios,
to claro de amabilidad facilidad en .
Oportl.Jtla 5 Calidad de | los canales Forma. de. y Calidad del la L - N CaIld.a_d o
atenciény comunicaci ) . .. _linformacion servicio en
respuesta de , oportunida| servicio |navegacion , ;
respuesta L on publicada |el link PQRS
comunicaci d y el acceso
. en el portal
on
web
5 48,0% 64,0% 52,0% 56,0% 68,0% 52,0% 32,0% 40,0% 24,0%
m4 36,0% 16,0% 32,0% 32,0% 20,0% 32,0% 40,0% 24,0% 40,0%
m3 4,0% 8,0% 8,0% 4,0% 0,0% 4,0% 4,0% 20,0% 4,0%
2 4,0% 4,0% 4,0% 4,0% 0,0% 4,0% 0,0% 0,0% 0,0%
ml 8,0% 8,0% 4,0% 0,0% 12,0% 8,0% 4,0% 4,0% 4,0%
NS/NR 0,0% 0,0% 0,0% 4,0% 0,0% 0,0% 20,0% 12,0% 28,0%
Paisaje Cultural Cafetero PBX: 74177 00 EXT. 219

planeacion@quindio.gov.co
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5.4.4 SECRETARIA DE EDUCACION

Indice de Satisfaccion del Usuario - Educacion
Calificacion por Variable

|| | ——

4 3 2 1 NS/NR
m Servicio 79,3% 12,6% 4,6% 2,3% 1,1% 0,0%
M Personal 79,3% 12,6% 3,4% 3,4% 1,1% 0,0%
[] i i |
e ciay gestion dela) o, o 32,2% 2,3% 0,0% 3,4% 0,0%
informacién

Indice de Satisfaccion del Usuario - Educacion
Calificacion por componente

. calidad de
conocimien los servicios
to claro de amabilidad facilidad en .
Oportlfr;a 3 Calidad de | los canales Forma. de. y Calidad del la L s . Calld.a_d 9
atencion y comunicaci ) . .. linformacién| servicio en
respuesta de X oportunida| servicio |navegacién . )
respuesta . on publicada |el link PQRS
comunicaci d y el acceso
. en el portal
on
web
m5 79,3% 75,9% 82,8% 79,3% 79,3% 79,3% 65,5% 62,1% 58,6%
m4 13,8% 17,2% 6,9% 10,3% 13,8% 13,8% 31,0% 31,0% 34,5%
3 3,4% 3,4% 6,9% 3,4% 3,4% 3,4% 0,0% 3,4% 3,4%
2 0,0% 3,4% 3,4% 3,4% 3,4% 3,4% 0,0% 0,0% 0,0%
ml 3,4% 0,0% 0,0% 3,4% 0,0% 0,0% 3,4% 3,4% 3,4%
NS/NR 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
Gobernacion del Quindio Paisaje Cultural Cafetero PBX: 74177 00 EXT. 219
Calle 20 No.13-22 Patrimonio de la Humanidad planeacion@quindio.gov.co
www.quindio.gov.co Declarado por la UNESCO

Armenia, Quindio
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5.4.5 SECRETARIA DE FAMILIA.

Indice de Satisfaccion del Usuario - Familia

Calificacion por Variable

T4

3 2 1 NS/NR
m Servicio 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
® Personal 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
» Transparencia y gestion de la
e Y e 6,5% 0,9% 0,0% 0,0%
informacién
Indice de Satisfaccion del Usuario - Familia
Calificacion por componente
. calidad de
conocimien los servicios,
to claro de amabilidad facilidad en ;

OpOI’tL.JI:]a b Calidad de | los canales Forma. de. y Calidad del la . < N Callc!a'd .
atenciony | ta de comunicaci| o al servicio | navegacion informacién| servicio en
respuesta P . on P e publicada |el link PQRS

comunicaci d y el acceso
. en el portal
on
web
=5 91,7% 91,7% 94,4% 94,4% 91,7% 88,9% 77,8% 75,0% 77,8%
m4 8,3% 8,3% 5,6% 5,6% 8,3% 11,1% 11,1% 19,4% 16,7%
=3 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 8,3% 5,6% 5,6%
u2 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 2,8% 0,0% 0,0%
=1l 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
NS/NR 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
Gobernacion del Quindio Paisaje Cultural Cafetero PBX: 74177 00 EXT. 219
Patrimonio de la Humanidad planeacion@quindio.gov.co

Calle 20 No.13-22

www.quindio.gov.co

Armenia, Quindio

Declarado por la UNESCO



5.4.6 SECRETARIA DE HACIENDA

Secretaria de Planeacion

Gobernacion del Quindio

Indice de Satisfaccion del Usuario - Hacienda Calificacion
por Variable

|
5 4 3 2 1 NS/NR
u Servicio 32,2% 31,0% 23,0% 4,6% 0,0% 9,2%
® Personal 70,1% 28,7% 1,1% 0,0% 0,0% 0,0%
mT i tion de |
B esonAe ) 53.0% 52,9% 11,5% 2,3% 1,1% 9,2%
informacién

Indice de Satisfaccion del Usuario - Hacienda

Calificacion por componente

e

Gobernacion del Quindio

Calle 20 No.13-22

www.quindio.gov.co

Armenia, Quindio

Patrimonio de la Humanidad
Declarado por la UNESCO

. calidad de
conocimien los servicios
to claro de amabilidad facilidad en .
Oportljlr’1a 2 Calidad de | los canales Forma. de. y Calidad del la . T N, Calld.a_d 9
atenciény comunicaci ) - .. _|informacién| servicio en
respuesta de , oportunida| servicio |navegacion ] )
respuesta L on publicada |el link PQRS
comunicaci d y el acceso
B en el portal
on
web
5 31,0% 37,9% 27,6% 65,5% 72,4% 72,4% 27,6% 20,7% 20,7%
m4 34,5% 24,1% 34,5% 34,5% 27,6% 24,1% 44,8% 48,3% 65,5%
m3 17,2% 24,1% 27,6% 0,0% 0,0% 3,4% 10,3% 13,8% 10,3%
2 3,4% 6,9% 3,4% 0,0% 0,0% 0,0% 3,4% 3,4% 0,0%
ml 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 3,4% 0,0% 0,0%
NS/NR | 13,8% 6,9% 6,9% 0,0% 0,0% 0,0% 10,3% 13,8% 3,4%
Paisaje Cultural Cafetero PBX: 74177 00 EXT. 219

planeacion@quindio.gov.co
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5.4.7 SECRETARIA DEL INTERIOR.

Indice de Satisfaccion del Usuario - Interior
Calificacion por Variable

|| —
5 4 3 2 1 NS/NR
m Servicio 93,6% 6,4% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
= Personal 98,7% 0,0% 1,3% 0,0% 0,0% 0,0%
[ i i |
R nciay gestion de la| o 16,7% 7,7% 0,0% 0,0% 2,6%
informacion

Indice de Satisfaccion del Usuario - Interior
Calificacion por componente

L calidad de
conocimien los servicios
to claro de amabilidad facilidad en R
OportL.J?a : Calidad de | los canales Forma. de. y Calidad del la . - o Calld.a.d 9%
atencion y comunicaci ) . _,_linformacion servicio en
respuesta de B oportunida| servicio |navegacion ; .
respuesta . on publicada |el link PQRS
comunicaci d y el acceso
. en el portal
on
web
u5 96,2% 100,0% 84,6% 100,0% 96,2% 100,0% 76,9% 73,1% 69,2%
m4 3,8% 0,0% 15,4% 0,0% 0,0% 0,0% 11,5% 19,2% 19,2%
u3 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 3,8% 0,0% 11,5% 7,7% 3,8%
N2 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
ul 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
NS/NR 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 7,7%
Gobernacion del Quindio Paisaje Cultural Cafetero PBX: 74177 00 EXT. 219
Calle 20 No.13-22 Patrimonio de la Humanidad planeacion@quindio.gov.co
www.quindio.gov.co Declarado por la UNESCO

Armenia, Quindio
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5.4.8 SECRETARIA DE JURIDICA'Y CONTRATACION

Indice de Satisfaccion del Usuario - Juridica
Calificacion por Variable

3 2 1 NS/NR
m Servicio 85,7% 10,7% 1,2% 0,0% 0,0% 2,4%
m Personal 86,9% 9,5% 0,0% 0,0% 0,0% 3,6%
RERRREnCia y gestion dela| ) . 13,1% 1,2% 2,4% 0,0% 11,9%
informacién

Indice de Satisfaccion del Usuario - Juridica
Calificacion por componente

L calidad de
conocimien los servicios
to claro de amabilidad facilidad en "
OportL.J?a 5 Calidad de | los canales Forma. de‘ y Calidad del la b Y N Calld.a.d %
atenciény comunicaci . L ., linformacidn| servicio en
respuesta de B oportunida| servicio |navegacion A !
respuesta - on publicada |el link PQRS
comunicaci d y el acceso
. en el portal
on
web
=5 89,3% 89,3% 78,6% 85,7% 89,3% 85,7% 75,0% 67,9% 71,4%
m4 7,1% 7,1% 17,9% 14,3% 7,1% 7,1% 7,1% 17,9% 14,3%
u3 0,0% 3,6% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 3,6% 0,0% 0,0%
2 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 7,1% 0,0% 0,0%
=1 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
NS/NR 3,6% 0,0% 3,6% 0,0% 3,6% 7,1% 7,1% 14,3% 14,3%
Gobernacion del Quindio Paisaje Cultural Cafetero PBX: 74177 00 EXT. 219
Calle 20 No.13-22 Patrimonio de la Humanidad planeacion@quindio.gov.co
www.quindio.gov.co Declarado por la UNESCO

Armenia, Quindio
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Indice de Satisfaccion del Usuario - Planeacion
Calificacion por Variable

s B B
5 4 3 2 1 NS/NR
m Servicio 68,0% 26,7% 1,3% 1,3% 2,7% 0,0%
® Personal 72,0% 24,0% 0,0% 0,0% 4,0% 0,0%
mT i tion de |
R I VR T 48,0% 8,0% 2,7% 1,3% 5,3%
informacién

Indice de Satisfaccion del Usuario - Planeacion
Calificacion por componente

EEE

E

Gobernacion del Quindio

Calle 20 No.13-22

www.quindio.gov.co

Armenia, Quindio

Patrimonio de la Humanidad

Declarado por la UNESCO

calidad de
. los
conocimie servicios y
Oportuna nto claro Forma de amabilidad facilidad la Calidad del
la atencién | Calidad de de los L y Calidad del enla ) ., | servicio en
comunicaci ) . _,_|informacié B
y respuesta | canales de n oportunida| servicio |navegacion i el link
respuesta comunicaci d y el acceso R PQRS
. publicada
on
en el portal
web
5 76,0% 72,0% 56,0% 68,0% 72,0% 76,0% 32,0% 40,0% 32,0%
4 20,0% 24,0% 36,0% 28,0% 24,0% 20,0% 44,0% 48,0% 52,0%
3 0,0% 0,0% 4,0% 0,0% 0,0% 0,0% 16,0% 4,0% 4,0%
2 0,0% 0,0% 4,0% 0,0% 0,0% 0,0% 4,0% 4,0% 0,0%
ml 4,0% 4,0% 0,0% 4,0% 4,0% 4,0% 0,0% 0,0% 4,0%
NS/NR 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 4,0% 4,0% 8,0%
Paisaje Cultural Cafetero PBX: 74177 00 EXT. 219

planeacion@quindio.gov.co
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5.4.10 SECRETARIA PRIVADA

Indice de Satisfaccion del Usuario - Secretaria Privada

Calificacion por Variable

3 2 1 NS/NR

m Servicio 74,2% 25,8% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%

® Personal 78,3% 21,7% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
> : .

I ncay gestion de la| - o, 27,5% 4,2% 0,0% 0,0% 0,8%
informacién

Indice de Satisfaccion del Usuario - Secretaria Privada
Calificacion por componente

L calidad de
conocimien los servicios
to claro de amabilidad facilidad en R
OportL.l?a 3 Calidad de | los canales Forma. de‘ y Calidad del la L Y N Calld.a.d o
atencién y comunicaci ) . _,_linformacion servicio en
respuesta de B oportunida| servicio |navegacion ) )
respuesta . on publicada |el link PQRS
comunicaci d y el acceso
) en el portal
on
web
m5 70,0% 77,5% 75,0% 75,0% 77,5% 82,5% 60,0% 65,0% 77,5%
m4 30,0% 22,5% 25,0% 25,0% 22,5% 17,5% 37,5% 27,5% 17,5%
3 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 2,5% 7,5% 2,5%
m2 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
ml 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
NS/NR 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 2,5%
Gobernacion del Quindio Paisaje Cultural Cafetero PBX: 74177 00 EXT. 219
Patrimonio de la Humanidad planeacion@quindio.gov.co

Calle 20 No.13-22

www.quindio.gov.co

Armenia, Quindio

Declarado por la UNESCO
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5.4.11 SECRETARIA DE SALUD

Indice de Satisfaccion del Usuario - Salud
Calificacion por Variable

3 2 1 NS/NR
® Servicio 3,3% 0,5% 2,2% 0,0%
® Personal 1,6% 0,0% 1,1% 2,2%
= Tran i tion de |
S R Y 28,4% 12,6% 0,5% 1,6% 10,9%
informacion

Indice de Satisfaccion del Usuario - Salud
Calificacion por componente

. calidad de
conocimien los servicios
to claro de amabilidad facilidad en .
Oportl.Jrja 5 Calidad de | los canales Forma. de. y Calidad del la i Vs N Calld'a.d o
atencion y comunicaci ) . .. _linformacion servicio en
respuesta de X oportunida| servicio |navegacion . )
respuesta . on publicada |el link PQRS
comunicaci d y el acceso
. en el portal
on
web
5 82,0% 77,0% 73,8% 80,3% 78,7% 73,8% 49,2% 47,5% 41,0%
m4 13,1% 21,3% 14,8% 13,1% 18,0% 21,3% 29,5% 32,8% 23,0%
3 3,3% 0,0% 6,6% 3,3% 0,0% 1,6% 14,8% 14,8% 8,2%
2 0,0% 0,0% 1,6% 0,0% 0,0% 0,0% 1,6% 0,0% 0,0%
ml 1,6% 1,6% 3,3% 1,6% 0,0% 1,6% 1,6% 1,6% 1,6%
= NS/NR 0,0% 0,0% 0,0% 1,6% 3,3% 1,6% 3,3% 3,3% 26,2%
Gobernacion del Quindio Paisaje Cultural Cafetero PBX: 74177 00 EXT. 219
Calle 20 No.13-22 Patrimonio de la Humanidad planeacion@quindio.gov.co
www.quindio.gov.co Declarado por la UNESCO

Armenia, Quindio
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5.4.12 SECRETARIA TIC

Indice de Satisfaccion del Usuario - Secretaria TIC
Calificacion por Variable

I
3 2 1 NS/NR
m Servicio 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
® Personal 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
I Transparencia y gestion de la
T 0,0% 0,0% 0,0% 4,9%
informacion
Indice de Satisfaccion del Usuario - Secretaria TIC
Calificacion por componente
. calidad de
conocimient S
oclaro de facilidad en los seTiEES R
Oportg?a 5 Calidad de | los canales Formfa de. ,lamabilidad y| Calidad del la R Y N Callc!a.d 9
atencion Yy comunicacio . - > informacidén| servicio en
respuesta de oportunidad| servicio | navegacion ) .
respuesta L n publicada en el link PQRS
comunicacio Yy el acceso
el portal
n
web
m5 88,2% 85,3% 82,4% 88,2% 88,2% 82,4% 85,3% 94,1% 79,4%
=4 11,8% 14,7% 17,6% 11,8% 11,8% 17,6% 14,7% 5,9% 5,9%
=3 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
m2 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
=1 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
NS/NR 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 14,7%
Gobernacion del Quindio Paisaje Cultural Cafetero PBX: 74177 00 EXT. 219
Calle 20 No.13-22 Patrimonio de la Humanidad planeacion@quindio.gov.co

www.quindio.gov.co Declarado por la UNESCO

Armenia, Quindio
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5.4.13 SECRETARIA DE TURISMO INDUSTRIA Y COMERCIO.
Indice de Satisfaccion del Usuario - Turismo, Industria y
Comercio
Calificacion por Variable
[ — l
3 2 1 NS/NR
m Servicio 6,1% 2,6% 0,9% 0,0%
M Personal 2,6% 0,0% 0,0% 0,0%
B RRienciay gestion de fa| -, o, 31,6% 11,4% 6,1% 0,0% 8,8%
informacién
Indice de Satisfaccion del Usuario - Turismo, Industriay
Comercio
Calificacion por Variable
. 1
3 2 1 NS/NR
m Servicio 6,1% 2,6% 0,9% 0,0%
® Personal 2,6% 0,0% 0,0% 0,0%
pRREnciay gestiondela| ) o 31,6% 11,4% 6,1% 0,0% 8,8%
informacion
Gobernacion del Quindio Paisaje Cultural Cafetero PBX: 74177 00 EXT. 219
Calle 20 No.13-22 Patrimonio de la Humanidad
www.quindio.gov.co

Armenia, Quindio

Declarado por la UNESCO

planeacion@quindio.gov.co
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5.4.14. SECRETARIA DE CULTURA.
Indice de Satisfaccion del Usuario - Cultura
Calificacion por Variable
4 3 2 1 NS/NR
= Servicio 98,7% 1,3% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
® Personal 100,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
uT i tion de |
IR v Eestionde [ | o) 295 5,3% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
informacién
Indice de Satisfaccion del Usuario - Cultura
Calificacion por componente
o calidad de
conocimient S
oclaro de facilidad en los seRilS .
Oportl.Jt\a 5 Calidad de | los canales Formfa de. ,lamabilidad y| Calidad del la i /I~ N Ca||d.a.d 9
atencion s comunicacio . .. oz informacion| servicio en
respuesta de oportunidad| servicio | navegacion ) .
respuesta L n publicada en| el link PQRS
comunicacio Yy el acceso
el portal
n
web
m5 100,0% 100,0% 96,0% 100,0% 100,0% 100,0% 96,0% 96,0% 92,0%
m4 0,0% 0,0% 4,0% 0,0% 0,0% 0,0% 4,0% 4,0% 8,0%
3 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
m2 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
ml 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
NS/NR 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
Gobernacion del Quindio Paisaje Cultural Cafetero PBX: 74177 00 EXT. 219

Calle 20 No.13-22
www.quindio.gov.co
Armenia, Quindio

Patrimonio de la Humanidad
Declarado por la UNESCO

planeacion@quindio.gov.co
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. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

1. Promover la importancia de la medicién de la satisfaccion del usuario porque es
la herramienta que nos va a dar las pauta para el mejoramiento continuo y
alcanzar de esta forma la excelencia en la prestancia del servicio.

2. Promover la conciencia del desafio que nos pone la situacién de salud publica
en el sentido de dinamizar nuestras instituciones al momento de relacionarse
con los usuarios y de dar respuesta a sus solicitudes.

3. Mantener calificaciones superiores al indice general de gobernacion, como fue
el caso de esta medicidon con varias secretarias, en términos generales el indice
general de la gobernacion del 92,5% nos muestra claramente que el servicio
prestado en la gobernacién es de muy buena calidad sin obviar algunos aspectos
gue son susceptibles de mejora.

4. En las Socializaciones de los resultados realizadas con cada una de las
secretarias por zoom, se exhorto a las secretarias de infraestructura y de
hacienda para que realicen las gestiones debidas con su personal y de esta
forma mejorar su indice particular ya que fue muy regular.

5. Procurar implementar acciones educativas que permitan obtener una mejor
calificacion en la dimension de transparencia y gestion de la informacion publica,
tendientes también a disminuir el porcentaje de personas que como respuesta
ponen NS/NR (no sabe no responde).

gcalFezl'B?\Jcifﬁg ggl Quindio I;a{saje Culi(:jur?l gafeter% . PBX: 74177 00 EXT. 219
alle lo.13- atrimonio de la Humanida | i indio.gov.
www.quindio.gov.co Declarado por la UNESCO planeacion@quindiogov.co

Armenia, Quindio



