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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 percepcién 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 Gestion
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
Administracién Departamental, como:

1. Encuanto al servicio: hace referencia a la oportunidad de la atencion, 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 calificacion general del servicio
prestado.

3. En cuanto a las instalaciones: este item se solicita responder si el ciudadano
recibio el servicio en las instalaciones de la Administraciéon 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 Gobernacién del Quindio, calidad de los servicios y la informacion
publicada en el portal web de la entidad territorial y a la seccion de PQR’s
(Peticiones — Quejas y Reclamos).
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Ahora ante la situacién actual atipica que vivimos debido a la emergencia sanitaria
y al confinamiento preventivo, donde no ha sido posible que se preste una atencién
y unarelacion de cercania con el usuario, donde la presencialidad no ha sido posible
ya que al estar las instalaciones con acceso restringido en la atencion 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 atencion 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 opt6 por el diligenciamiento en
linea de la encuesta a la cual se accedia mediante la disposicién de un link en la
pagina de la gobernacioén, ya no con 12 preguntas si no con 9. Ademas, se hizo
necesario ajustar la encuesta manejando 3 items para la evaluacion 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 alatransparenciay gestion de lainformacion:

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

Este es el informe del segundo ejercicio de medicion del servicio del cliente externo
gue serealiza en el 2020, con el propdsito de conocer la percepcion de lacomunidad
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 Administracion Central
departamental del Quindio, con el fin de mejorar la calidad en la prestaciéon de los
servicios.

2.2. ALCANCE

La medicion de la satisfaccion del cliente interno y/o externo inicia desde el
momento en que éste acude a la Administracion 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
Calificacioén y evaluacion del servicio.
3.2. Metodologia

La tabulacion de la Encuesta de calificacion y evaluacion del servicio, (formato F-
PLA-24), se realiz6 de acuerdo con la informacion 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 gestion
primordial seria enviar el link por correo electronico o mediante Whatsapp a un
determinado numero 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, también se autorizdé el diligenciamiento del
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formulario en fisico para las secretarias que se les facilitaba recoger la informacion
de esta manera

3.3. Variables

a. Servicio
b. Personal.

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

Segundo 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 aplic6 el instrumento

Secretaria Privada, Administrativa, Salud, Planeacién, 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 Gestion; no se incluyeron para la recoleccion de
datos, ya que argumentaron que debido a su misionalidad no tenian contacto con
clientes externos.

3.7. Dependencia

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

Pedro Felipe Salazar Carvajal.

3.9. Fecha

25/11/2020 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
Planeacioén y con el objetivo claro de cumplir con las metas establecidas en el Plan
de Acciéon 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 administracion departamental del Quindio.

Vale la pena resaltar el momento previo del proceso, que se caracterizé 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 solicito a la Secretaria Administrativa el promedio de
personas que ingresan a la Administracion 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%
Poblacion: 9005
Tamanfo de muestra: 350

TAMARNO 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 ponderacién 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 tamafios desiguales.

Con la cifra de 350 encuestas por aplicar, a cada secretaria le correspondio 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

Género

Masculino
43%

Femenino
52%

El 43 % de los encuestados es de sexo masculinoy el 52 % de sexo femenino, 5%
no respondio a este item.

5.1.2. EDAD

Distribucion por Grupos etareos

14% 11%

0,
8% M Juventud (14-26)

W Adultez (27-59)

W Vejez (>60)
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 entre los 27 y 59 afios que corresponde a un 67% y
en cuanto a el grupo juventudes registra un porcentaje del 11%, adulto mayor un
8% Yy NS/NR registraron un 14 % .

5.1.3. ESCOLARIDAD

Escolaridad

M Bachiller

M ProFesional
W Postgrado
H NS/NR

Las personas que mas solicitaron los servicios que ofrece la Administracion
Departamental, tienen edad un nivel de escolaridad profesional con un 46%, de
bachiller un porcentaje de 27 %, de postgrado un 17 % y un 10 % no sabe no
responde.

ENFOQUE POBLACIONAL

ENFOQUE POBLACIONAL
60,0%
50,0%
40,0%
30,0% ——
20,0%
10,0%
0,0% _- m— 1 — |
Poblacié N
Poblacié
nen -
Adulto Afrqdesc Juventud LGTBI Madre | Migrante NS/NR ol condicién condian Pol{:alago
Mayor | endiente es gestante s de n victima
g .| Desplaza
Discapaci i
dad
M Seriesl| 5,7% 1,7% 4,0% 1,5% 0,2% 0,2% 48,3% 33,9% 3,2% 0,5% 0,7%
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Respecto al enfoque diferencial. Se registr6 por tanto que un 48% de los
encuestados colocaron NS/NR, un 33% de los encuestados respondio dentro de la
clasificacion Otro; un 5.7% son Adulto Mayor, un 4% son Juventudes, un 3,2%
son personas en Condiciones de Discapacidad, un 1,7% afrodescendiente, un
1,5% Lgtbi y un 0,7% poblacién victima.

5.1.5 USUARIOS POR MUNICIPIO

USUARIOS POR MUNICIPIO

60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0% —

10,0% —
0.0% . 1 1 || — || 1 | - || -_

, . o L A
Armen | Buena | Calarc | Circasi | Cérdo | Filandi| Génov a_ Monte Quimb| Salent

. A b Tebaid Pijao NS/NR
ia vista a a ba a a 3 negro aya o

m Series155,9% | 1,2% | 6,2% | 4,0% | 4,2% | 3,5% | 1,7% | 3,0% | 45% | 2,7% | 4,7% | 3,7% | 4,7%

Un 55,9% de los encuestados son personas residentes en el municipio de armenia,
seguidos de un 6,2% de residentes en Calarca, un 4% en circasia y un 4,5 % en
Montenegro.
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5.2 PROMEDIO GENERAL DEPARTAMENTAL INDICE DE SATISFACCION DEL
CLIENTE EXTERNO

Indice General de Satisfaccion del Usuario - 2020
Gobernacion del Quindio

2,7%

0,5%

0,4%

2,9%

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

NS/NR m1 m2 m3 m4 m5

El indice promedio general departamental, en cuanto a la percepcion de los
servicios prestados por la entidad indica que un 71,3% de los usuarios considera
gue el servicio prestado es excelente; un 22,3% calificé el servicio como bueno;
por lo tanto la valoracion positiva es del 93,6%. Asi mismo, un 2,9% considera un
servicio regular. Con respecto al indice general del primer semestre de 2020 que
fue de 92,4% hubo un incremento de 1 punto porcentual.
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5.2.1 PROMEDIO GENERAL POR SECRETARIAS INDICE DE SATISFACCION
DEL CLIENTE EXTERNO

Indice de Satisfaccion del Usuario Comparativo*

105,0%
100,0%
95,0%
90,0%
85,0%

80,0%

75,0%

Indice por Secretarias

Indice Gobernacién del Quindio
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87,7%
93,6%

Agricu
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Desar
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y
Medi
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95,0%
93,6%

Aguas
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Cultur
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Finan
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or
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91,5% | 100,0% | 87,1% | 100,0%
93,6% | 93,6% | 93,6% | 93,6%

De conformidad con la gréfica y las tablas, en su gran mayoria las Secretarias
registran una calificacion con valoracion positiva superior al 90% en cuanto a la
percepcion de satisfaccion por parte de los usuarios externos, siendo la Secretaria
Privada la mejor calificada con una valoracion positiva del 100%, le siguen con
calificaciones altas similares la Secretaria de Cultura, Secretaria Tic, Secretaria de
Turismo y Aguas e Infraestructura. En general las calificaciones fueron muy buenas,
ademas se presentd un repunte muy importante en la calificacion de la Secretaria
de Aguas e infraestructura y la Secretaria de Hacienda con respecto a la medicién

anterior.
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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

o

1

I /6,0%

o
]
X
'\;
~
n
X
e X
n X
SN o
— N X
I sSx4 X X R R XX
PTe) N N L ~N S N i ©
I I — o oo o o o o o
| [ |
5 4 3 2 1 NS/NR
M Servicio 76,0% 20,5% 1,9% 0,2% 0,7% 0,7%
B Personal 80,1% 17,1% 1,7% 0,2% 0,4% 0,5%
Wt enci tion de |
ransparenciay gestiondefa - g g0 29,4% 5,1% 0,6% 0,4% 6,8%

informacién

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 Gestion 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

b - b

Agricultu
ra . Turismo,
Desarroll| Aguas e Hacienda Industria
Administ e Educacio - y . . Planeaci| Oficina Secretari
X o Ruraly|Infraestr| Cultura Familia | _. Interior | Juridica . i Salud y
rativa . n Finanzas on Privada aTIC "
Medio | uctura . Comerci
p Publicas
Ambient o
e
5 82,1% | 78,9% | 59,0% | 95,5% | 68,3% | 654% | 753% | 80,6% | 96,0% | 654% | 68,0% | 72,1% | 82,7% | 84,6%
4 10,7% | 21,1% | 41,0% | 4,5% | 24,6% | 27,2% | 23,5% | 153% | 4,0% | 32,1% | 32,0% | 16,3% | 17,3% | 15,4%
3 4,8% 0,0% 0,0% 0,0% 1,6% 2,5% 0,0% 0,0% 0,0% 2,6% 0,0% 10,1% 0,0% 0,0%
L] 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 1,6% 1,2% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
] 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 4,0% 0,0% 1,2% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 1,6% 0,0% 0,0%
NS/NR | 2,4% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 3,7% 0,0% 4,2% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
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Gobernacién del Quindfo

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 agil y rapida , se deben
fortalecer los canales digitales y todos los medios tecnolégicos puestos al servicio
de la atencion y respuesta de tal forma que el servicio sea percibido como 6ptimo

y de calidad.
5.2.3.2 PERSONAL.

Indice de satifaccion del Usuario por Secretarias
Variable Personal

EEEEEEEEERSEEEEC

Agricultu
ra . Turismo,
Desarroll| Aguas e Hacienda Industria
Administ g Educacio - y . L Planeaci| Oficina Secretari
" o Rural y|Infraestr| Cultura Familia | _. Interior | Juridica ) Salud
rativa . n Finanzas o) Privada aTIC .
Medio | uctura - Comerci
) Publicas
Ambient [¢]
e
u5 82,1% 85,1% 70,5% | 100,0% | 73,8% 70,4% 77,8% 93,1% | 100,0% | 70,5% 73,3% 72,1% | 74,7% 89,7%
=4 7,1% 13,2% 29,5% 0,0% 23,0% 21,0% 21,0% 6,9% 0,0% 29,5% 26,7% 21,7% 25,3% 6,4%
3 7,1% 1,8% 0,0% 0,0% 0,8% 2,5% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 4,7% 0,0% 3,8%
2 1,2% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 2,5% 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% 2,4% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 1,6% 0,0% 0,0%

NS/NR | 2,4% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 3,7% 1,2% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%

La Dimension que hace relacion al Servicio registro una alta calificacién 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 atencion y la respuesta con atributos de amabilidad y cordialidad, el
mensaje por tanto, es que no se deben perder aspectos humanos béasicos 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.

Gobernacién del Quindio | Paisaje Cultural Cafetero | PBX: 74177 00 EXT. 219
alle 20 No. 13- atrimonio de la Humanida | : oo
www.quindio.gov.co Declarado por la UNESCO planeacion@quindio.gov.co

Armenia, Quindio



) .. IN4
Secretaria de Planeacion [!'l!‘ A!W?

mos
Gobernacién del Quindio
. . . o s
Indice de satifaccion del Usuario por Secretarias
. . .z o .z
Variable Transparencia y gestion de la informacion
()]
—
[7)
]
e
o
=
= 1 — R
i Itk h “
|
Agricultu
ra . Turismo,
Desarroll| Aguas e Haciend Industria
Administ g Educacié - ay . e Planeaci| Oficina Secretari
" o Ruraly|Infraestr| Cultura Familia | _. Interior | Juridica ., i Salud
rativa . n Finanzas on Privada aTIC .
Medio | uctura P Comerci
, Publicas
Ambient o
e
u5 67,9% | 49,1% | 50,0% | 77,3% | 63,5% | 54,3% | 66,7% | 37,5% | 78,7% | 35,9% | 60,0% | 46,5% | 69,3% | 76,9%
=4 13,1% | 37,7% | 43,6% 19,7% 27,8% 34,6% 22,2% 25,0% 8,0% 41,0% | 40,0% 32,6% | 30,7% 21,8%
B 4,8% 6,1% 5,1% 3,0% 2,4% 2,5% 3,7% 0,0% 0,0% 21,8% 0,0% 11,6% 0,0% 1,3%
2 0,0% 0,0% 1,3% 0,0% 4,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,8% 0,0% 0,0%
ul 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,8% 3,7% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,8% 0,0% 0,0%

NS/NR | 14,3% 7,0% 0,0% 0,0% 1,6% 4,9% 7,4% 37,5% | 13,3% 1,3% 0,0% 7,8% 0,0% 0,0%

La Dimension de Transparencia y Gestion de la informacion publica registro una
importante valoracion porcentual en esta medicion con respecto a las calificaciones
pasadas que fueron muy regulares, debido en gran parte a que la mayoria de las
personas encuestadas contestaba en este apartado la opcion no sabe no responde.
Es positivo este hecho de tener una alta valoracion en este punto ademas se debe
procurar impulsar aun mas la promocion 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 ubicaciéon para acceder a informacion publica de importancia y de

interés general para la ciudadania.
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5.3. INDICES DE SATISFACCION DETALLADOS POR SECRETARIA.
5.3.1. SECRETARIA ADMINISTRATIVA
Indice de Satisfaccion del Usuario - Secretaria
Administrativa
Calificacion por Variable
100,00%
90,00%
80,00%
70,00%
60,00% - —
50,00% |
40,00% =
30,00% —
20,00% —
10,00% — -I
0,00%
5 4 3 2 NS/NR
= Servicio 0,885964912/0,105263158 0,00877193 0
= Personal 0,763157895/0,236842105 0 0
= Transparencia y gestion de la| o) 0> 15l 571929825 0,01754386 0 0 0,01754386
informacion
Indice de Satisfaccion del Usuario - Secretaria
Administrativa
Calificacion por componente
100,00%
90,00%
80,00%
70,00%
60,00% -
50,00% B .
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%
0,00% ' C
calidad de
conocimien los
o to claro de F d amabilidad facilidad en| serviciosy | Calidad del
portu.n’a Calidad de | los canales orma. e. y Calidad del la la servicio en
la atencion comunicaci . . | - A R
et respuesta de n oportunida | servicio | navegacion | informacié el link
v comunicaci d y el acceso | n publicada PQRS
on en el portal
web
ms 0,92105263 | 0,94736842 | 0,78947368| 0,73684211|0,789473680,76315789 | 0,71052632| 0,68421053 | 0,68421053
u4 0,07894737|0,05263158|0,18421053|0,26315789/0,21052632|0,23684211|0,23684211|0,28947368|0,28947368
u3 0 0 0,02631579 0 0 0 0,02631579 0 0,02631579
m2 0 0 0 0 0 0 0 0 0
m1 0 0 0 0 0 0 0 0 0
~ NS/NR 0 0 0 0 0 0 0,02631579/0,02631579 0
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5.3.2 SECRETARIA DE AGRICULTURA
Indice de Satisfaccion del Usuario - Secretaria de
Agricultura
Calificacion por Variable
80,00%
70,00%
60,00%
50,00% || ——
40,00% - -
30,00% - -
20,00% —
10,00% —
0,00%
5 4 3 NS/NR
= Servicio 0,69047619 |0,297619048/0,011904762 0
®m Personal 0,7619047620,238095238 0 0 0
= 3 ;
Transparenciay gestion dela|) /) 501010 416666667 0 0,011904762/0,023809524 0
informacion
Indice de Satisfaccion del Usuario - Secretaria Agricultura
Calificacion por componente
90,00%
80,00%
70,00%
60,00% .
50,00% — —
40,00% = e
30,00%
20,00%
10,00%
0,00%
- calidad de
conocimien los servicios
to claro de amabilidad facilidad en .
0p0rtlfl?a & Calidad de | los canales Forma. de. y Calidad del la i - y Callc!a.d -
atenmony Eesblesta de comunicaci oportunida servicio navesaGion informacié | servicio en
respuesta P L [o]] P g n publicada | el link PQRS
comunicaci d y el acceso
, en el portal
on
web
u5 0,67857143 0,75 0,64285714 0,75 0,78571429 0,75 0,53571429|0,57142857|0,53571429
m4 0,32142857 0,25 0,32142857 0,25 0,21428571 0,25 0,42857143|0,39285714|0,42857143
u3 0 0 0,03571429 0 0 0 0 0 0
u] 0 0 0 0 0 0 0 0,035714290,03571429
= NS/NR 0 0 0 0 0 0 0 0 0
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5.3.3 SECRETARIA DE AGUAS E INFRAESTRUCTURA.
Indice de Satisfaccion del Usuario - Secretaria de Aguas e
Infraestructura
Calificacion por Variable
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00% = =
20,00% — —
10,00% — I—
0,00% ..- ] ....-_
5 4 3 2 1 NS/NR
= Servicio 0,546666667 0,28  |0,066666667| 0,04  |0,066666667 0
® Personal 0,586666667 0,28  |0,026666667|0,026666667/0,066666667/0,013333333
“ Transparenciay gestiondelal o, | 5 cce666700,093333333 0 0,04 02
informacién
Indice de Satisfaccion del Usuario - Secretaria Aguas e
Infraestructura
Calificacion por componente
80,00%
70,00%
60,00%
50,00% —
40,00% ——y———
30,00% —
20,00% ——8-——B— -
10,00% —F—
0,00% .
calidad de
conocimien los
B eiuna to claro de Forma de amabilidad facilidad en| serviciosy | Calidad del
., | Calidad de | los canales L y Calidad del la la servicio en
la atencion comunicaci . .. 0z N a4 A
P e ta respuesta de n oportunida | servicio | navegacion| informacio el link
v comunicaci d y el acceso | n publicada PQRS
on en el portal
web
m5 0,48 0,64 0,52 0,56 0,68 0,52 0,32 0,4 0,24
ma 0,36 0,16 0,32 0,32 0,2 0,32 0,4 0,24 0,4
"3 0,04 0,08 0,08 0,04 0 0,04 0,04 0,2 0,04
m2 0,04 0,04 0,04 0,04 0 0,04 0 0 0
m1 0,08 0,08 0,04 0 0,12 0,08 0,04 0,04 0,04
 NS/NR 0 0 0 0,04 0 0 0,2 0,12 0,28
80|Fe2rg?\lcic’%g ggl Quindio Baisaje Culgur?I (H:afeter% . PBX: 74177 00 EXT. 219
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5.3.4 SECRETARIA DE EDUCACION
. L L] o e 7
Indice de Satisfaccion del Usuario - Educacion
Calificacion por Variable
90,00%
80,00%
70,00%
60,00% ] =
50,00% |
40,00% ]
30,00% —
20,00% —
10,00% —
0,00% ... I w— — .
5 4 3 2 1 NS/NR
M Servicio 0,793103448|0,126436782/0,045977011/0,0229885060,011494253 0
M Personal 0,793103448|0,126436782/0,034482759/0,0344827590,011494253 0
- " ;
Transparenciay gestion de la ) ., cooces! 37183908 (0,022988506)k 0 0,034482759 0
informacién
Indice de Satisfaccion del Usuario - Educacion
Calificacion por componente
90,00%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%
0,00% -
calidad de
conocimien los
et to claro de Forma de amabilidad facilidad en | serviciosy | Calidad del
. " Calidad de | los canales L y Calidad del la la servicio en
la atencidn comunicaci . .. 0 A a2 n
respuesta de ) oportunida | servicio | navegacion| informacié el link
y respuesta L on .
comunicaci d y el acceso | n publicada PQRS
on en el portal
web
m5 0,79310345|0,75862069 |0,82758621|0,793103450,79310345|0,79310345 | 0,65517241| 0,62068966| 0,5862069
=4 0,13793103|0,17241379|0,06896552 | 0,103448280,13793103| 0,13793103 | 0,31034483| 0,31034483 | 0,34482759
m3 0,03448276|0,03448276|0,06896552 | 0,03448276|0,03448276|0,03448276 0 0,03448276|0,03448276
m2 0 0,034482760,03448276|0,03448276|0,03448276|0,03448276 0 0 0
m] 0,03448276 0 0 0,03448276 0 0 0,034482760,03448276 0,03448276
© NS/NR 0 0 0 0 0 0 0 0 0
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5.3.5 SECRETARIA DE FAMILIA.
Indice de Satisfaccion del Usuario - Familia
Calificacion por Variable
100,00%
90,00%
80,00%
70,00% |
60,00% | —
50,00% .
40,00% |
30,00% —
20,00% —
10,00% —
0,00% i
5 4 NS/NR
M Servicio 0,925925926(0,074074074 0
M Personal 0,916666667(0,083333333 0
- n .
Transparenciay gestion de la|, o o< 10514/0 15740740710,06481481500,009259259. 0 0
informacién
Indice de Satisfaccion del Usuario - Familia
Calificacion por componente
100,00%
90,00%
80,00%
70,00%
60,00% —l
50,00% ——
40,00% =
30,00%
20,00%
10,00%
0,00% - :
calidad de
conocimien los
. to claro de P d amabilidad facilidad en | serviciosy | Calidad del
" u'n¢a Calidad de | los canales orma. e' y Calidad del la la servicio en
la atencidn comunicaci . .. a2 N o2 .
respuesta de ) oportunida | servicio | navegacion | informacio el link
y respuesta L on A
comunicaci d y el acceso | n publicada PQRS
on en el portal
web
m5 0,91666667|0,91666667 | 0,94444444(0,94444444|0,91666667|0,88888889|0,77777778| 0,75  |0,77777778
m4 0,08333333|0,08333333|0,05555556| 0,05555556 | 0,08333333(0,11111111|0,11111111|0,194444440,16666667
m3 0 0 0 0 0 0 0,083333330,05555556 | 0,05555556
m2 0 0 0 0 0 0 0,02777778 0 0
m1 0 0 0 0 0 0 0 0 0
“ NS/NR 0 0 0 0 0 0 0 0 0
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5.3.6 SECRETARIA DE HACIENDA

Indice de Satisfaccion del Usuario - Hacienda Calificacion
por Variable

80,00%
70,00%
60,00%
50,00% B ——
40,00% =
30,00% .

20,00% — I
10,00% —
0,00% | ._._

5 4 3 2 1 NS/NR
® Servicio 0,32183908 |0,3103448280,229885057/0,045977011 0 0,091954023
m Personal 0,701149425/0,287356322(0,011494253 0 0 0

 Transparencia y gestion de la

. . 0,229885057(0,5287356320,114942529/0,0229885060,011494253/0,091954023
informacién

Indice de Satisfaccion del Usuario - Hacienda
Calificacion por componente

80,00%
70,00%
60,00%
50,00% —
40,00% —— ————
BUI00SC =
20,00% -
10,00% -
0,00% -
calidad de
conocimien los
to claro de amabilidad facilidad en | serviciosy | Calidad del
Oportuna ) Forma de . .
" Calidad de | los canales L y Calidad del la la servicio en
la atencion comunicaci ) . || 7 . ,
— respuesta de n oportunida | servicio | navegacion| informacié el link
= comunicaci d y el acceso | n publicada PQRS
on en el portal
web
5 0,31034483(0,37931034|0,27586207|0,65517241|0,72413793|0,72413793|0,27586207| 0,20689655 | 0,20689655
4 0,34482759(0,241379310,34482759|0,34482759|0,27586207(0,24137931|0,44827586| 0,48275862 | 0,65517241
u3 0,17241379/0,24137931|0,27586207 0 0 0,03448276(0,10344828|0,137931030,10344828
2 0,03448276|0,06896552|0,03448276 0 0 0 0,03448276|0,03448276 0
] 0 0 0 0 0 0 0,03448276 0 0
= NS/NR |0,13793103|0,06896552 | 0,06896552 0 0 0 0,10344828 0,13793103|0,03448276
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5.3.7 SECRETARIA DEL INTERIOR.
Indice de Satisfaccion del Usuario - Interior
Calificacion por Variable
120,00%
100,00%
80,00% _
60,00% -
40,00% —
20,00% —
0,00% — —
5 4 3 2 NS/NR
= Servicio 0,935897436/0,064102564, 0 0 0
= Personal 0987179487 0  |0,012820513 0
= Transparenciay gestion dea, ;5);09,3110,1666666670,076923077| 0 0 0,025641026
informacion

Indice de Satisfaccion del Usuario - Interior
Calificacion por componente

120,00%
100,00%
80,00% o
60,00% -B——
40,00% —
20,00% -
0,00% =
calidad de
conocimien los
- to claro de Forma de amabilidad facilidad en| servicios y | Calidad del
P iy Calidad de | los canales L y Calidad del la la servicio en
la atencién comunicaci . . |l - o R
e respuesta de 6n oportunida | servicio | navegacion | informacio el link
PP comunicaci d y el acceso | n publicada PQRS
on en el portal
web
=5 0,96153846 1 0,84615385 1 0,96153846 1 0,76923077|0,73076923|0,69230769
4 0,03846154 0 0,15384615 0 0 0 0,11538462|0,19230769|0,19230769
u3 0 0 0 0 0,03846154 0 0,11538462| 0,07692308|0,03846154
2 0 0 0 0 0 0 0 0 0
u] 0 0 0 0 0 0 0 0 0
= NS/NR 0 0 0 0 0 0 0 0 0,07692308
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5.3.8 SECRETARIA DE JURIDICA Y CONTRATACION

Indice de Satisfaccion del Usuario - Juridica
Calificacion por Variable

100,00%
90,00%
80,00%
70,00% ]
60,00% ] — ol
50,00% ]
40,00% |
30,00% —
20,00% —
10,00% — i
0,00% ... —-._
5 4 3 2 1 NS/NR
M Servicio 0,857142857/0,107142857/0,011904762 0 0 0,023809524
® Personal 0,869047619/0,095238095 0 0 0 0,035714286

= Transparencia y gestion de la
informacion

0,714285714(0,130952381/0,011904762|0,023809524 0 0,119047619

Indice de Satisfaccion del Usuario - Juridica
Calificacion por componente

100,00%
90,00%
80,00%
70,00%
60,00% —
50,00% —
40,00% =
30,00%
20,00%
10,00% I:
0,00% -
calidad de
conocimien los
to claro de amabilidad facilidad en | serviciosy | Calidad del
Oportuna ) Forma de . "
» Calidad de | los canales L y Calidad del la la servicio en
la atencion comunicaci ) . || 7 Y "
e respuesta de n oportunida | servicio | navegacion | informacié el link
VI comunicaci d y el acceso | n publicada PQRS
on en el portal
web
u5 0,89285714(0,892857140,78571429|0,85714286|0,89285714|0,85714286 0,75 0,67857143|0,71428571
4 0,07142857(0,071428570,17857143|0,14285714|0,07142857(0,071428570,07142857|0,17857143|0,14285714
3 0 0,03571429 0 0 0 0 0,03571429 0 0
2 0 0 0 0 0 0 0,07142857 0 0
1l 0 0 0 0 0 0 0 0 0
' NS/NR |0,03571429 0 0,03571429 0 0,03571429(0,071428570,07142857|0,14285714 | 0,14285714
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5.3.9 SECRETARIA DE PLANEACION
Indice de Satisfaccion del Usuario - Planeacion
Calificacion por Variable
80,00%
70,00%
60,00%
50,00% —
40,00% =
30,00% —
20,00% —
10,00% —
0,00% . snllN.. S
5 4 3 2 1 NS/NR
= Servicio 0,68 |0,266666667/0,0133333330,013333333/0,026666667 0
H Personal 0,72 0,24 0 0 0,04 0
u T i i |
ransparenciay gestiondelal) 5 e oeceesl 48 0,08  |0,026666667/0,013333333(0,053333333
informacion
Indice de Satisfaccion del Usuario - Planeacion
Calificacion por componente
80,00%
70,00%
60,00%
50,00% __ e
40,00% -
30,00%
20,00%
10,00%
0,00%
calidad de
conocimien los
to claro de amabilidad facilidad en| serviciosy i
Oportu.n’a Calidad de | los canales Forma. de. y Calidad del la la Callc!afi od
la atencion comunicacl . .. . R ., | Servicio en
respuesta de , oportunida | servicio | navegacion | informacié !
y respuesta L on . el link PQRS
comunicaci d y el acceso | n publicada
on en el portal
web
u5 0,76 0,72 0,56 0,68 0,72 0,76 0,32 0,4 0,32
4 0,2 0,24 0,36 0,28 0,24 0,2 0,44 0,48 0,52
u3 0 0 0,04 0 0 0 0,16 0,04 0,04
u2 0 0 0,04 0 0 0 0,04 0,04 0
]l 0,04 0,04 0 0,04 0,04 0,04 0 0 0,04
= NS/NR 0 0 0 0 0 0 0,04 0,04 0,08
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5.3.10 SECRETARIA PRIVADA
Indice de Satisfaccion del Usuario - Secretaria Privada
Calificacion por Variable
90,00%
80,00%
70,00%
60,00% ] —
50,00% .
40,00% .
30,00% —
20,00% —
10,00% —
0,00%
5 4 2 NS/NR
= Servicio 0,741666667/0,258333333 0 0
® Personal 0,783333333/0,216666667: 0 0 0
X Tra"Spari‘:f’;'r?n‘;f;S:°” Bl 0675 0275 [0,041666667] 0 0  |0,008333333
Indice de Satisfaccion del Usuario - Secretaria Privada
Calificacion por componente
90,00%
80,00%
70,00%
60,00% =
50,00% —
40,00% a—
30,00%
20,00%
10,00%
0,00% -
calidad de
conocimien los
Betuna . to claro de Forma de amabilidad ' facilidad en| servicios y Calid.a.d del
M Calidad de | los canales comunicaci y . CaI|da.d.deI la s la y serwc.lo en
respuesta de ) oportunida | servicio | navegacion | informacié el link
I comunicaci on d y el acceso | n publicada PQRS
on en el portal
web
u5 0,7 0,775 0,75 0,75 0,775 0,825 0,6 0,65 0,775
m4 0,3 0,225 0,25 0,25 0,225 0,175 0,375 0,275 0,175
3 0 0 0 0 0 0 0,025 0,075 0,025
2 0 0 0 0 0 0 0 0 0
ul 0 0 0 0 0 0 0 0 0
“ NS/NR 0 0 0 0 0 0 0 0 0,025
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5.3.11 SECRETARIA DE SALUD

Indice de Satisfaccion del Usuario - Salud
Calificacion por Variable

90,00%
80,00%
70,00%
60,00% 5
50,00%
40,00% N
30,00% —
20,00% —
10,00% — II 4
0,00% - — —l—
5 4 3 2 1 NS/NR
= Servicio 0,775956284|0,163934426/0,032786885/0,005464481 0,021857923, 0
= Personal 0,775956284/0,174863388/0,016393443 0 |0,010928962/0,021857923
2 Trampar;?;'r:;fs:on delal) 159016393(0,284153005| 0,12568306 |0,005464481/0,016393443 0109289617

Indice de Satisfaccion del Usuario - Salud
Calificacion por componente

90,00%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00% o
40,00%
30,00%
20,00% — e
10,00% ——
0,00% :
calidad de
conocimien los
B s to claro de Forma de amabilidad facilidad en | serviciosy | Calidad del
P N, Calidad de | los canales L y Calidad del la la servicio en
la atencion comunicaci ) - el Ny "
- respuesta de n oportunida | servicio | navegacion | informacié el link
WIS comunicaci d y el acceso | n publicada PQRS
on en el portal
web
=5 0,81967213| 0,7704918 |0,73770492|0,80327869|0,78688525|0,73770492|0,49180328|0,47540984|0,40983607
=4 0,13114754/0,21311475/0,14754098|0,13114754|0,18032787|0,21311475|0,29508197|0,32786885| 0,2295082
3 0,03278689 0 0,06557377|0,03278689 0 0,01639344(0,14754098|0,14754098  0,08196721
2 0 0 0,01639344 0 0 0 0,01639344 0 0
1 0,016393440,01639344|0,03278689|0,01639344 0 0,01639344(0,01639344| 0,01639344 | 0,01639344
“ NS/NR 0 0 0 0,01639344(0,03278689|0,01639344|0,03278689| 0,03278689 0,26229508
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5.3.12 SECRETARIATIC
Indice de Satisfaccion del Usuario - Secretaria TIC
Calificacion por Variable
100,00%
90,00%
80,00% .
70,00% . =
60,00% . __ .
50,00% .
40,00% .
30,00% —
20,00% —
10,00% — l.
0,00% —
5 4 3 2 NS/NR
m Servicio 0,852941176(0,147058824 0 0
® Personal 0,862745098(0,137254902 0
- " »
Transparencia y gestion de la|) o> ;1o 008/0 088235204 0 0 |0,049019608
informacién
Indice de Satisfaccion del Usuario - Secretaria TIC
Calificacion por componente
100,00%
90,00%
80,00%
70,00%
60,00% —
50,00% ——
40,00% — |
30,00%
20,00%
10,00% i
0,00% -
calidad de
conocimien los
o to claro de F d amabilidad facilidad en| serviciosy | Calidad del
4 u.nla Calidad de | los canales orma. e. y Calidad del la la servicio en
la atencion comunicaci . .. 0.2 q a4 g
respuesta de ) oportunida | servicio | navegacion| informacié el link
y respuesta L 6n "
comunicaci d y el acceso | n publicada PQRS
on en el portal
web
5 0,88235294/0,85294118|0,82352941|0,88235294|0,88235294|0,82352941|0,85294118|0,941176470,79411765
m4 0,11764706|0,14705882|0,17647059|0,11764706|0,11764706|0,17647059|0,14705882| 0,05882353|0,05882353
=3 0 0 0 0 0 0 0 0 0
u2 0 0 0 0 0 0 0 0 0
=1 0 0 0 0 0 0 0 0 0
= NS/NR 0 0 0 0 0 0 0 0 0,14705882
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5.4.13 SECRETARIA DE TURISMO INDUSTRIA'Y COMERCIO.

Indice de Satisfaccion del Usuario - Turismo, Industriay
Comercio
Calificacion por Variable

90,00%
80,00%
70,00%
60,00% .
50,00% .
40,00% -
30,00% —
20,00% — I.
10,00% —
0,00% — —
5 4 3 2 1 NS/NR
B Servicio 0,666666667|0,236842105/0,061403509|0,026315789 0,00877193 0
m Personal 0,798245614/0,175438596/0,026315789 0 0 0
u T i tion de |
ra"s"arii'f’g'rfn‘;fsn'°” ©1810,421052632/0,31578947410,114035088/0,061403509 0 0,087719298

Indice de Satisfaccion del Usuario - Turismo, Industriay
Comercio
Calificacion por componente

100,00%
90,00%
80,00%
70,00%
60,00% —
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%
0,00% = =
calidad de
conocimien los
to claro de amabilidad facilidad en| serviciosy | Calidad del
Oportuna ) Forma de . N
R Calidad de | los canales L y Calidad del la la servicio en
la atencion comunicaci ) . | - 2 A
e respuesta de n oportunida | servicio | navegacion| informacié el link
= comunicaci d y el acceso | n publicada PQRS
on en el portal
web
=5 0,68421053|0,71052632|0,60526316|0,81578947|0,86842105|0,71052632|0,39473684|0,47368421|0,39473684
n4 0,21052632|0,23684211|0,26315789|0,157894740,10526316|0,26315789|0,39473684|0,26315789|0,28947368
u3 0,078947370,02631579|0,07894737|0,026315790,02631579(0,02631579|0,13157895| 0,13157895|0,07894737
2 0,02631579/0,02631579|0,02631579 0 0 0 0,02631579|0,07894737|0,07894737
]l 0 0 0,02631579 0 0 0 0 0 0
“ NS/NR 0 0 0 0 0 0 0,05263158|0,05263158|0,15789474
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5.4.14. SECRETARIA DE CULTURA.

Indice de Satisfaccion del Usuario - Cultura
Calificacion por Variable

120,00%
100,00%
80,00% | o
60,00% |
40,00% —
20,00% —
0,00%
5 4 3 2 1 NS/NR
= Servicio 0,986666667/0,013333333 0 0 0 0
® Personal 1 0 0 0 0 0
= Transparencia y gestion de la
R . 0,946666667(0,053333333 0 0 0 0
informacion

Indice de Satisfaccion del Usuario - Cultura
Calificacion por componente

120,00%
100,00%
80,00% .
60,00% —H—— ———
40,00% —
20,00% -
0,00% -
calidad de
conocimien los
o to claro de E d amabilidad facilidad en| serviciosy | Calidad del
5 u.nla Calidad de | los canales orma. e. y Calidad del la la servicio en
la atencion comunicaci ) . || 1 N :
respuesta de ) oportunida | servicio | navegacion | informacié el link
y respuesta N on ;
comunicaci d y el acceso | n publicada PQRS
on en el portal
web
m5 1 1 0,96 1 1 1 0,96 0,96 0,92
4 0 0 0,04 0 0 0 0,04 0,04 0,08
u3 0 0 0 0 0 0 0 0 0
2 0 0 0 0 0 0 0 0 0
1 0 0 0 0 0 0 0 0 0
= NS/NR 0 0 0 0 0 0 0 0 0
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6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

1. Promover la importancia de la medicion 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 situacion actual 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 medicion con la mayoria de las secretarias, en términos
generales el indice general de la gobernacion del 93,6% nos muestra que hubo
un incremento de un punto porcentual con respecto a la medicion del primer
semestre y se puede determinar claramente que el servicio prestado en la
gobernacion es de muy buena calidad sin obviar algunos aspectos que 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 en la medicién pasada,
ahora en esta medicion del segundo semestre mejoraron ostensiblemente.

5. En esta medicion la dimensién de la transparencia y gestion de la informacion
tuvo un incremento considerable en la calificacion, situacion para resaltar, ya
gue siempre se obtenian resultados regulares en esta dimension. Por tanto es
una conclusion positiva y muy importante, que debe impulsar la implementacion
de estrategias educativas y de comunicacion que permitan obtener una mejor
calificacion en la dimension de transparencia y gestion de lainformacion publica,
tendientes también a disminuir el porcentaje de personas que como respuesta
ponen NS/NR (no sabe no responde).
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