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ANÁLISIS DE LA ENCUESTA DE SATISFACCIÓN AL CLIENTE 

 

1. INTRODUCCIÓN 

 

La Administración Departamental en su constante compromiso de Mejoramiento 

Continuo de los diversos procesos y procedimientos, siempre está atenta en 

conocer de primera mano la percepción de los usuarios frente a los servicios que 

presta la entidad territorial a través de cada Secretaría.  

En ese sentido, la medición de la satisfacción del cliente forma parte de las metas 

establecidas en el Plan de Acción del Modelo Integrado de Planeación y Gestión 

MIPG y la política de calidad de la Administración 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 más determinantes que perciben los ciudadanos respecto a los 

servicios que la entidad territorial ofrece para su bienestar. 

El procedimiento medición de la satisfacción 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, calificación y evaluación 

del servicio, la cual consta de 12 preguntas que abordan 4 dimensiones importantes 

dentro de lo que se considera un servicio con atributos óptimos de calidad. En 

condiciones normales se han considerado cuatro criterios para ser objeto de 

valoración por parte de los ciudadanos en cuanto al servicio que presta la 

Administración Departamental, como: 

1. En cuanto al servicio: hace  referencia a la oportunidad de la atención, respuesta 

oportuna e información recibida como respuesta. 

2. En cuanto al personal: hace  referencia al conocimiento y dominio del tema, 

amabilidad, disponibilidad de los funcionarios y calificación general del servicio 

prestado. 

3. En cuanto a las instalaciones: este ítem se solicita responder si el ciudadano 

recibió el servicio en las instalaciones de la Administración Departamental y hace 

referencia al acceso, al espacio físico, comodidad y a la orientación para llegar 

a las dependencias. 

4. En cuanto a la transparencia y gestión de la información: hace referencia a la 

navegación y el acceso a las diferentes secciones que hacen parte del portal 

web de la Gobernación del Quindío, calidad de los servicios y la información 

publicada en el portal web de la entidad territorial y a la sección de PQR´s 

(Peticiones – Quejas y Reclamos). 



 
 

 

Ahora ante la situación actual atípica que vivimos debido a la emergencia sanitaria 
y al confinamiento preventivo, donde no ha sido posible que se preste  una atención 
y una relación de cercanía con el usuario, donde la presencialidad no ha sido posible  

ya que al estar las instalaciones con acceso restringido en la atención al público, se 
hizo necesario valorar otros ítems dentro del instrumento de medición. 
 
Como consecuencia  las medidas de bioseguridad  se debió dar más importancia a 

la respuesta y atención virtual  con todo lo que ello implica, manejo de  redes 

sociales, canales digitales y virtuales, correo electrónico y mensajería por 

aplicaciones como whatsapp y otros medios de información, que a influyeron en el 

rediseño de las preguntas de la encuesta ya que ante la nueva realidad la atención 

y la respuesta virtual van a ser más decisivas y eficaces que el mismo servicio 

presencial, eso sugieren las  tendencias ante la nueva normalidad. 

Teniendo en cuenta lo anteriormente  descrito,  se optó por el diligenciamiento en 

línea de la encuesta a la cual se accedía mediante la disposición de  un link en la 

página de la gobernación, ya no con 12 preguntas si no con 9. Además, se hizo 

necesario ajustar la encuesta  manejando 3 ítems para la  evaluación sin tener en 

cuenta  el aspecto de las instalaciones, debido a que no hubo atención  pública 

durante la duración del confinamiento en el primer semestre.   

 
Estos 3 ítems fueron: 
 

1. En cuanto al servicio:  

2. En cuanto al personal 

3. En cuanto a la transparencia y gestión de la información:  

 

Con el fin de tener una mayor información respecto a los ciudadanos que reciben 

los servicios de la Administración Departamental, se amplió los datos solicitados del 

usuario, para una mejor caracterización. 

Este es el informe del segundo  ejercicio de medición del servicio del cliente externo 

que se realiza en el 2020, con el propósito de conocer la percepción de la comunidad 

frente al servicio ofrecido y así establecer estrategias efectivas para una mejora 

continua.  

 

 

 

 

 



 
 

 

 

2. OBJETIVO GENERAL Y ALCANCE 

 

2.1. OBJETIVO GENERAL 

Realizar la medición para evaluar el grado de satisfacción del cliente interno y/o 

externo, respecto a los servicios prestados por la Administración Central 

departamental del Quindío, con el fin de mejorar la calidad en la prestación de los 

servicios. 

 

2.2.  ALCANCE  

La medición de la satisfacción del cliente interno y/o externo inicia desde el 

momento en que éste acude a la Administración a solicitar cualquiera de los 

servicios que presta en desarrollo de su misión, hasta el momento en que se termina 

el servicio y el usuario informa sobre su conformidad. Este procedimiento es 

aplicable a todas las PQRD, trámites y procedimientos administrativos manifestado 

por el Cliente interno y/o externo y comprende desde la recepción de la queja hasta 

el seguimiento de la solución. 

 

3. FICHA TÉCNICA 

 

3.1. Nombre 

Calificación y evaluación del servicio. 

3.2. Metodología  

La tabulación de la Encuesta de calificación y evaluación del servicio, (formato F-

PLA-24), se realizó de acuerdo con la información consolidada mediante el 

diligenciamiento de la encuesta en línea  por los usuarios por los usuarios y 

ciudadanos que requirieron los servicios de las dependencias de la Administración 

Departamental. La estrategia que se propuso fue  es que cada enlace de MIPG de 

las secretarias,  se responsabilizara por 25 encuestas, la gestión 

primordial   seria  enviar el link por correo electrónico o mediante Whatsapp a un 

determinado número 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 autorizó el diligenciamiento del  



 
 

 

formulario en físico para las secretarias que se les facilitaba recoger la información 

de esta manera 

3.3. Variables 

a. Servicio 

b. Personal. 

c. transparencia y gestión de la información  

3.4. Periodo evaluado 

Segundo semestre vigencia 2020 

3.5. Población Encuestada  

Muestreo probabilístico desproporcionado; Tamaño muestral = 473 personas, 25 

personas por cada Secretaría (ajustado a la media) 

Nivel de confianza: 95%, Margen de error: 5% 

3.6. Secretarías donde se aplicó el instrumento 

Secretaría Privada, Administrativa, Salud, Planeación, Educación, Familia, Interior, 

Hacienda, Infraestructura, Jurídica, Agricultura, Cultura, Turismo y la nueva 

Secretaría de las TIC. 

Es de aclarar que la Secretaría de Representación Judicial, Control Interno 

Disciplinario y Control Interno de Gestión; no se incluyeron para la recolección de 

datos, ya que argumentaron que debido a su misionalidad no tenían contacto con 

clientes externos. 

3.7. Dependencia 

MIPG, Modelo integrado de Planeación y Gestión de la Secretaría de Planeación. 

3.8. Responsables 

Pedro Felipe Salazar Carvajal. 

3.9. Fecha 

25/11/2020 inicio el proceso. 

 

 



 
 

 

4. GENERALIDADES DEL PROCESO DE APLICACIÓN DE LA ENCUESTA DE 

SATISFACCION DEL CLIENTE EXTERNO 

 

La Administración Departamental del Quindío a través de la Secretaria de 

Planeación y con el objetivo claro de cumplir con  las metas establecidas en el Plan 

de Acción del Modelo Integrado de Planeación y Gestión, MIPG, dispuso la 

aplicación de la Encuesta de calificación y evaluación del servicio F-PLA-24, con el 

fin de consolidar aportes y sugerencias resultantes de la valoración de los 

ciudadanos y la comunidad, tendientes al mejoramiento continuo de todos los 

procesos de la administración departamental del Quindío. 

Vale la pena resaltar el momento previo del proceso, que se caracterizó por brindar 

el espacio nuevamente para que los enlaces de MIPG de cada Secretaría  y 

dependencia, pudieron hacer aportes y sugerencias, que al final fueron significativos 

para el rediseño del instrumento de medición F-PLA-24 Versión 6. 

Para determinar el tamaño, se solicitó a la Secretaría Administrativa el promedio de 

personas que ingresan a la Administración Departamental, se tuvieron en cuenta  

los datos aportados por la Secretaria de TIC con relación al promedio de ingreso 

por el registro magnético de los torniquetes del primer semestre del  2019. 

 

Margen: 5% 

Nivel de confianza:  95% 

Población:  9005 

Tamaño de muestra:  350 

 

TAMAÑO DE LA MUESTRA I SEMESTRE DE 2019 = 350 (Referencia 2020) 

Debido a que el muestreo estratificado arrojó un número poco representativo de 

encuestas de acuerdo a la ponderación de cada secretaría, lo cual no sería 

significativo y sesgaría los resultados de la encuesta, se decidió el uso del muestreo 

desproporcionado (no ponderado) para disminuir los sesgos e imprecisiones en los 

resultados. 

El muestreo desproporcionado constituye una técnica del muestreo probabilístico, 

utilizada para abordar las dificultades que deben enfrentar los investigadores con 

las muestras estratificadas de tamaños desiguales. 

Con la cifra de 350 encuestas por aplicar, a cada secretaría le  correspondió aplicar  

un número de 25 encuestas. 

 



 
 

 

5. RESULTADOS EN GRÁFICAS ESTADÍSTICAS ENCUESTA SATISFACCIÓN 

DEL CLIENTE EXTERNO 

5.1. DATOS DE LOS USUARIOS 

5.1.1. SEXO 

 

El 43 % de los encuestados es de sexo masculino y el 52 % de sexo femenino, 5% 

no respondió a este ítem. 

5.1.2. EDAD 

 

 

Masculino
43%

Femenino
52%

NS/NR
5%

Género

11%

67%

8%

14%

Distribucion por Grupos etáreos

Juventud (14-26)

Adultez (27-59)

Vejez (>60)

NS/NR



 
 

 

Las personas que más solicitaron los servicios que ofrece la Administración 

Departamental, tienen edad entre los  27 y 59 años que corresponde a un  67% y 

en cuanto a el grupo juventudes registra un porcentaje del 11%, adulto mayor un 

8%  y NS/NR registraron un 14 % . 

5.1.3. ESCOLARIDAD 

 

Las personas que más solicitaron los servicios que ofrece la Administración 

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 
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Respecto al enfoque diferencial. Se registró por tanto que un 48% de los 

encuestados colocaron NS/NR, un 33% de los encuestados respondió dentro de la 

clasificación 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% población víctima. 

 

5.1.5 USUARIOS POR MUNICIPIO 

 

 

Un 55,9% de los encuestados son personas residentes en el municipio de armenia, 

seguidos de un 6,2% de residentes en Calarcá, un 4% en circasia y un 4,5 % en 

Montenegro. 
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5.2 PROMEDIO GENERAL DEPARTAMENTAL ÍNDICE DE SATISFACCIÓN DEL 

CLIENTE EXTERNO 

 

 

 

El índice promedio general departamental, en cuanto a la percepción de los 

servicios prestados por la entidad indica que un 71,3% de los usuarios considera 

que el servicio prestado es excelente; un 22,3% calificó el servicio como bueno;   

por lo tanto la valoración positiva es del 93,6%.  Así mismo, un 2,9% considera un 

servicio regular. Con respecto al índice 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 SECRETARÍAS ÍNDICE DE SATISFACCIÓN 

DEL CLIENTE EXTERNO 

 

De conformidad con la gráfica y las tablas, en su gran mayoría   las Secretarías 

registran una calificación con valoración positiva superior al 90% en cuanto a la 

percepción de satisfacción por parte de los usuarios externos, siendo la Secretaría 

Privada la mejor calificada con una valoración positiva del 100%, le siguen con 

calificaciones altas similares la Secretaría de Cultura, Secretaria Tic, Secretaria  de 

Turismo y Aguas e Infraestructura. En general las calificaciones fueron muy buenas, 

además se presentó un repunte muy importante  en la calificación de la Secretaria 

de Aguas e infraestructura y la Secretaria de Hacienda con respecto a la medición 

anterior. 

Admi
nistra
tiva

Agricu
ltura
Desar
rollo
Rural

y
Medi

o
Ambi
ente

Aguas
e

Infrae
struct

ura

Cultur

a

Educa

ción

Famili

a

Hacie
nda y
Finan

zas
Públic

as

Interi

or

Jurídi

ca

Plane

ación

Oficin
a

Privad
a

Salud
Secret

aría
TIC

Turis
mo,

Indust

ria y
Come
rcio

Indice por Secretarías 87,7% 95,0% 97,9% 99,0% 93,7% 90,9% 95,5% 86,1% 95,6% 91,5% 100,0% 87,1% 100,0% 98,3%

Indice Gobernación del Quindío 93,6% 93,6% 93,6% 93,6% 93,6% 93,6% 93,6% 93,6% 93,6% 93,6% 93,6% 93,6% 93,6% 93,6%

75,0%

80,0%

85,0%

90,0%

95,0%

100,0%

105,0%
Indice de Satisfaccion del Usuario Comparativo*



 
 

 

5.2.2 PROMEDIO GENERAL DEPARTAMENTAL POR VARIABLE 

 
 

Los resultados por variable muestran que la variable mejor calificada en la encuesta 

de satisfacción es la de Personal, seguida de la variable Servicio y por último la 

variable Transparencia y Gestión de la Información.  

5.2.3 INDICE DE SATISFACCIÓN POR SECRETARIAS 

5.2.3.1. SERVICIO 
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La Dimensión 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 ágil y rápida , se deben 

fortalecer los canales digitales y todos los medios tecnológicos puestos al servicio 

de la atención y respuesta de tal forma que el servicio sea percibido como  óptimo 

y de calidad. 

5.2.3.2 PERSONAL. 

 

La Dimensión que hace relación al Servicio registro una alta calificación a nivel 

general en las secretarias de la administración departamental, indica por tanto  la 

gran fortaleza que se tiene en las actuaciones del capital humano de la 

administración, además del  compromiso en los funcionarios por ser eficientes al 

momento de la atención y la respuesta con atributos de amabilidad y cordialidad, el 

mensaje por tanto, es que no se deben perder aspectos humanos básicos del trato 

con las personas, es encontrar la forma óptima de respuesta que compagine  la 

medios de respuestas tecnológicos y los requerimientos y solicitudes realizadas por 

los usuarios externos.  
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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%

Indice de satifaccion del Usuario por Secretarías
Variable Personal



 
 

 

5.2.3.3. TRANSPARENCIA 

 

La Dimensión de Transparencia y Gestión de la información pública registro una 

importante valoración porcentual  en esta medición con respecto a las calificaciones 

pasadas que fueron  muy regulares, debido en gran parte a que la mayoría de las 

personas encuestadas  contestaba en este apartado la opción no sabe no responde. 

Es positivo este hecho de tener una alta valoración en este punto además se debe 

procurar impulsar aún más la promoción e implementación de estrategias 

educativas y de mayor divulgación a la de los servicios que se ofrecen en la página 

web institucional tales como tramites virtualizados y el diseño de links de fácil 

visualización y ubicación para acceder a información pública de importancia y de 

interés general para la ciudadanía. 
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5 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%

3 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%

1 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%

Tí
tu

lo
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e
l e

je
Indice de satifaccion del Usuario por Secretarías

Variable Transparencia y gestión de la información



 
 

 

 

5.3. INDICES DE SATISFACCION DETALLADOS POR SECRETARIA. 

5.3.1. SECRETARIA ADMINISTRATIVA 

 

 

5 4 3 2 1 NS/NR

Servicio 0,885964912 0,105263158 0,00877193 0 0 0

Personal 0,763157895 0,236842105 0 0 0 0

Transparencia y gestion de la
información

0,692982456 0,271929825 0,01754386 0 0 0,01754386
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Indice de Satisfaccion del Usuario - Secretaría 
Administrativa

Calificacion por Variable
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Calidad de
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ón

Forma de
comunicaci
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d

Calidad del
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facilidad en
la
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y el acceso

 calidad de
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informació
n publicada
en el portal

web

Calidad del
servicio en

el link
PQRS

5 0,92105263 0,94736842 0,78947368 0,73684211 0,78947368 0,76315789 0,71052632 0,68421053 0,68421053

4 0,07894737 0,05263158 0,18421053 0,26315789 0,21052632 0,23684211 0,23684211 0,28947368 0,28947368

3 0 0 0,02631579 0 0 0 0,02631579 0 0,02631579

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 0,02631579 0,02631579 0
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Indice de Satisfaccion del Usuario - Secretaría 
Administrativa

Calificacion por componente



 
 

 

5.3.2 SECRETARIA DE AGRICULTURA 

 

 

 

 

 

 

5 4 3 2 1 NS/NR

Servicio 0,69047619 0,297619048 0,011904762 0 0 0

Personal 0,761904762 0,238095238 0 0 0 0

Transparencia y gestion de la
información

0,547619048 0,416666667 0 0,011904762 0,023809524 0
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web

Calidad del
servicio en

el link PQRS

5 0,67857143 0,75 0,64285714 0,75 0,78571429 0,75 0,53571429 0,57142857 0,53571429

4 0,32142857 0,25 0,32142857 0,25 0,21428571 0,25 0,42857143 0,39285714 0,42857143

3 0 0 0,03571429 0 0 0 0 0 0

1 0 0 0 0 0 0 0 0,03571429 0,03571429

NS/NR 0 0 0 0 0 0 0 0 0
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Indice de Satisfaccion del Usuario - Secretaría Agricultura
Calificacion por componente



 
 

 

5.3.3 SECRETARIA DE AGUAS E INFRAESTRUCTURA. 

 

 

 

 

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

Transparencia y gestion de la
información

0,32 0,346666667 0,093333333 0 0,04 0,2

0,00%

10,00%

20,00%

30,00%

40,00%

50,00%

60,00%

70,00%

Indice de Satisfaccion del Usuario - Secretaría de Aguas e 
Infraestructura

Calificacion por Variable
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d
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y el acceso

 calidad de
los

servicios y
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informació
n publicada
en el portal

web

Calidad del
servicio en

el link
PQRS

5 0,48 0,64 0,52 0,56 0,68 0,52 0,32 0,4 0,24

4 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

2 0,04 0,04 0,04 0,04 0 0,04 0 0 0

1 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
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Indice de Satisfaccion del Usuario - Secretaría Aguas e 
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Calificacion por componente



 
 

 

5.3.4 SECRETARIA DE EDUCACION 

 

 

 

 

 

5 4 3 2 1 NS/NR

Servicio 0,793103448 0,126436782 0,045977011 0,022988506 0,011494253 0

Personal 0,793103448 0,126436782 0,034482759 0,034482759 0,011494253 0

Transparencia y gestion de la
información

0,620689655 0,32183908 0,022988506 0 0,034482759 0
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5 0,79310345 0,75862069 0,82758621 0,79310345 0,79310345 0,79310345 0,65517241 0,62068966 0,5862069

4 0,13793103 0,17241379 0,06896552 0,10344828 0,13793103 0,13793103 0,31034483 0,31034483 0,34482759

3 0,03448276 0,03448276 0,06896552 0,03448276 0,03448276 0,03448276 0 0,03448276 0,03448276

2 0 0,03448276 0,03448276 0,03448276 0,03448276 0,03448276 0 0 0

1 0,03448276 0 0 0,03448276 0 0 0,03448276 0,03448276 0,03448276

NS/NR 0 0 0 0 0 0 0 0 0
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Indice de Satisfaccion del Usuario - Educación
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5.3.5 SECRETARIA DE FAMILIA. 

 

 

 

 

 

5 4 3 2 1 NS/NR

Servicio 0,925925926 0,074074074 0 0 0 0

Personal 0,916666667 0,083333333 0 0 0 0

Transparencia y gestion de la
información

0,768518519 0,157407407 0,064814815 0,009259259 0 0
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Indice de Satisfaccion del Usuario - Familia
Calificacion por Variable
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Calidad del
servicio en

el link
PQRS

5 0,91666667 0,91666667 0,94444444 0,94444444 0,91666667 0,88888889 0,77777778 0,75 0,77777778

4 0,08333333 0,08333333 0,05555556 0,05555556 0,08333333 0,11111111 0,11111111 0,19444444 0,16666667

3 0 0 0 0 0 0 0,08333333 0,05555556 0,05555556

2 0 0 0 0 0 0 0,02777778 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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Indice de Satisfaccion del Usuario - Familia
Calificacion por componente



 
 

 

5.3.6 SECRETARIA DE HACIENDA 

 

 

 

 

5 4 3 2 1 NS/NR

Servicio 0,32183908 0,310344828 0,229885057 0,045977011 0 0,091954023

Personal 0,701149425 0,287356322 0,011494253 0 0 0

Transparencia y gestion de la
información

0,229885057 0,528735632 0,114942529 0,022988506 0,011494253 0,091954023
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Indice de Satisfaccion del Usuario - Hacienda Calificacion 
por Variable
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en el portal

web

Calidad del
servicio en

el link
PQRS

5 0,31034483 0,37931034 0,27586207 0,65517241 0,72413793 0,72413793 0,27586207 0,20689655 0,20689655

4 0,34482759 0,24137931 0,34482759 0,34482759 0,27586207 0,24137931 0,44827586 0,48275862 0,65517241

3 0,17241379 0,24137931 0,27586207 0 0 0,03448276 0,10344828 0,13793103 0,10344828

2 0,03448276 0,06896552 0,03448276 0 0 0 0,03448276 0,03448276 0

1 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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Indice de Satisfaccion del Usuario - Hacienda
Calificacion por componente



 
 

 

5.3.7 SECRETARIA DEL INTERIOR. 

 

 

 

 

5 4 3 2 1 NS/NR

Servicio 0,935897436 0,064102564 0 0 0 0

Personal 0,987179487 0 0,012820513 0 0 0

Transparencia y gestion de la
información

0,730769231 0,166666667 0,076923077 0 0 0,025641026
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Indice de Satisfaccion del Usuario - Interior 
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en el portal

web

Calidad del
servicio en

el link
PQRS

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

3 0 0 0 0 0,03846154 0 0,11538462 0,07692308 0,03846154

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 0,07692308
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Indice de Satisfaccion del Usuario - Interior
Calificacion por componente



 
 

 

5.3.8 SECRETARIA DE JURIDICA Y CONTRATACION 

 

 

 

 

5 4 3 2 1 NS/NR

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
información

0,714285714 0,130952381 0,011904762 0,023809524 0 0,119047619
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Indice de Satisfaccion del Usuario - Jurídica 
Calificacion por Variable
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n publicada
en el portal

web

Calidad del
servicio en

el link
PQRS

5 0,89285714 0,89285714 0,78571429 0,85714286 0,89285714 0,85714286 0,75 0,67857143 0,71428571

4 0,07142857 0,07142857 0,17857143 0,14285714 0,07142857 0,07142857 0,07142857 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

1 0 0 0 0 0 0 0 0 0

NS/NR 0,03571429 0 0,03571429 0 0,03571429 0,07142857 0,07142857 0,14285714 0,14285714
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Indice de Satisfaccion del Usuario - Jurídica
Calificacion por componente



 
 

 

5.3.9 SECRETARIA DE PLANEACION 

 

 

 

 

 

5 4 3 2 1 NS/NR

Servicio 0,68 0,266666667 0,013333333 0,013333333 0,026666667 0

Personal 0,72 0,24 0 0 0,04 0

Transparencia y gestion de la
información

0,346666667 0,48 0,08 0,026666667 0,013333333 0,053333333

0,00%

10,00%

20,00%

30,00%

40,00%

50,00%

60,00%

70,00%

80,00%

Indice de Satisfaccion del Usuario - Planeación 
Calificacion por Variable
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d
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servicio
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la

navegación
y el acceso

 calidad de
los

servicios y
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informació
n publicada
en el portal

web

Calidad del
servicio en

el link PQRS

5 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

3 0 0 0,04 0 0 0 0,16 0,04 0,04

2 0 0 0,04 0 0 0 0,04 0,04 0

1 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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Indice de Satisfaccion del Usuario - Planeación
Calificacion por componente



 
 

 

5.3.10 SECRETARIA PRIVADA 

 

 

 

 

5 4 3 2 1 NS/NR

Servicio 0,741666667 0,258333333 0 0 0 0

Personal 0,783333333 0,216666667 0 0 0 0

Transparencia y gestion de la
información

0,675 0,275 0,041666667 0 0 0,008333333
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Indice de Satisfaccion del Usuario - Secretaría Privada
Calificacion por Variable

Oportuna
la atención
y respuesta

Calidad de
respuesta

conocimien
to claro de
los canales

de
comunicaci

ón

Forma de
comunicaci

ón

amabilidad
y

oportunida
d

Calidad del
servicio

facilidad en
la

navegación
y el acceso

 calidad de
los

servicios y
la

informació
n publicada
en el portal

web

Calidad del
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el link
PQRS

5 0,7 0,775 0,75 0,75 0,775 0,825 0,6 0,65 0,775

4 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

1 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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Indice de Satisfaccion del Usuario - Secretaría Privada
Calificacion por componente



 
 

 

5.3.11 SECRETARIA DE SALUD 

 

 

 

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

Transparencia y gestion de la
información

0,459016393 0,284153005 0,12568306 0,005464481 0,016393443 0,109289617
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Indice de Satisfaccion del Usuario - Salud
Calificacion por Variable
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 calidad de
los

servicios y
la

informació
n publicada
en el portal

web

Calidad del
servicio en

el link
PQRS

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 0,01639344 0,01639344 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

0,00%

10,00%

20,00%

30,00%

40,00%

50,00%

60,00%

70,00%

80,00%

90,00%

Indice de Satisfaccion del Usuario - Salud
Calificacion por componente



 
 

 

5.3.12 SECRETARIA TIC 

 

 

 

 

 

5 4 3 2 1 NS/NR

Servicio 0,852941176 0,147058824 0 0 0 0

Personal 0,862745098 0,137254902 0 0 0 0

Transparencia y gestion de la
información

0,862745098 0,088235294 0 0 0 0,049019608
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5 0,88235294 0,85294118 0,82352941 0,88235294 0,88235294 0,82352941 0,85294118 0,94117647 0,79411765

4 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

2 0 0 0 0 0 0 0 0 0

1 0 0 0 0 0 0 0 0 0
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5.4.13 SECRETARIA DE TURISMO INDUSTRIA Y COMERCIO. 

 

 

 

 

 

5 4 3 2 1 NS/NR

Servicio 0,666666667 0,236842105 0,061403509 0,026315789 0,00877193 0

Personal 0,798245614 0,175438596 0,026315789 0 0 0

Transparencia y gestion de la
información

0,421052632 0,315789474 0,114035088 0,061403509 0 0,087719298
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5 0,68421053 0,71052632 0,60526316 0,81578947 0,86842105 0,71052632 0,39473684 0,47368421 0,39473684

4 0,21052632 0,23684211 0,26315789 0,15789474 0,10526316 0,26315789 0,39473684 0,26315789 0,28947368

3 0,07894737 0,02631579 0,07894737 0,02631579 0,02631579 0,02631579 0,13157895 0,13157895 0,07894737

2 0,02631579 0,02631579 0,02631579 0 0 0 0,02631579 0,07894737 0,07894737

1 0 0 0,02631579 0 0 0 0 0 0
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5.4.14. SECRETARIA DE CULTURA. 

 

 

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
información

0,946666667 0,053333333 0 0 0 0
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5 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
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6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

 

1. Promover la importancia de la medición de la satisfacción 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 desafío que nos pone la situación actual de salud 

pública 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 índice general de gobernación, como fue 

el caso de esta medición con la mayoría de las secretarias, en términos 

generales el índice general de la gobernación del 93,6% nos muestra que hubo 

un incremento de un punto porcentual con respecto a la medición del primer 

semestre y se puede determinar claramente que el servicio prestado en la 

gobernación 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 índice particular ya que fue muy regular en la medición pasada, 

ahora en esta medición del segundo semestre mejoraron ostensiblemente. 

 

5. En esta medición la dimensión de la transparencia y gestión de la información 

tuvo un incremento considerable en la calificación, situación para resaltar, ya 

que siempre se obtenían resultados regulares en esta dimensión. Por tanto es 

una conclusión  positiva y muy importante, que debe impulsar la implementación 

de  estrategias educativas y de comunicación  que permitan obtener una mejor 

calificación  en la dimensión de transparencia y gestión de la información pública, 

tendientes también a disminuir el porcentaje de personas que como respuesta 

ponen NS/NR (no sabe no responde). 


