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ANALISIS DE LA ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE

1. INTRODUCCION

ANALISIS DE LA ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE

1. INTRODUCCION

La Administracién 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 medicion 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.

El procedimiento medicidn de la satisfaccion del cliente externo P-PLA-73, se aplica
a través del diligenciamiento de la encuesta correspondiente al formato F-PLA-24
version 8 denominado, calificacién 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.

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.

Se evallan los cuatro criterios para ser objeto de valoracion por parte de los
ciudadanos en cuanto al servicio que presta la Administracion Departamental,
como:

1. En cuanto al servicio: hace referencia a la oportunidad de la atencion, respuesta
oportuna e informacién 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
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referencia al acceso, al espacio fisico, comodidad y a la orientacién 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).

Como consecuencia de las medidas adoptadas las respuestas virtuales y via
telefénica cobraron mucha importancia, 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, influyen ahora notablemente en la forma de respuesta de las
organizaciones, ya que ante la nueva realidad y con proyeccién a futuros
escenarios, la atencion y la respuesta virtual van a ser mas decisivas y eficaces que
el mismo servicio presencial.

Igualmente y con el fin de tener una mayor informacion respecto a los ciudadanos
gue reciben los servicios de la Administracion Departamental, se amplié los datos
solicitados del usuario, para una mejor caracterizacion, por tanto se requiere la
edad, nivel educativo y enfoque diferencial.

Este es el informe del primer ejercicio de medicion del servicio del cliente externo
que se realiza en el 2023, 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 externo,
respecto a los servicios prestados por la Administracion Central departamental del
Quindio, con el fin de mejorar la calidad en la prestacion de los servicios.

2.2. ALCANCE

La medicion de la satisfaccion del cliente 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,
trdmites 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.
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3. FICHA TECNICA

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

La tabulacion de la Encuesta de calificacion y evaluacion del servicio, (formato F-
PLA-24 V8), se realiz6 de acuerdo con la informacién consolidada mediante el
diligenciamiento de la encuesta en linea por los usuarios y ciudadanos que
requirieron los servicios de las dependencias de la Administracion Departamental.
La estrategia para la consecucion exitosa de la informacion consistia en que cada
enlace de MIPG de las secretarias, se responsabilizara por 25 encuestas, la gestion
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, también se autorizd el diligenciamiento del
formulario en fisico para las secretarias que se les facilitaba recoger la informacion
de esta manera

3.3. Variables

a. Servicio
b. Personal.
c. Instalaciones

d. Transparencia y gestion de la informacion
3.4. Periodo evaluado

Primer Semestre vigencia 2023

3.5. Poblacion Encuestada

N:350
25 personas por cada Secretaria (ajustado a la media)

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

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

Es de aclarar que 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

Maria Lucia Londofio G.

3.9. Fecha

El 01 de junio de 2023 inici6 el proceso con la socializacién y se fij6 el 15 de junio
de 2023 como fecha limite para la consolidacion y entrega de la informacion.
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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 Accién 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 valoracién 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 caracterizo 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 medicién F-PLA-24 Version 8.

Para determinar el tamafio, se solicitd 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.(aun sigue
teniéndose como referencia ese promedio aportado por tic)

4.1. APLICACION, COMPILACION E INFORME DE LA ENCUESTA DE SATISFACCION
AL USUARIO

Las encuestas son el procedimiento mas utilizado y tienen como objetivo la recolecciéon de
datos estadisticos de un grupo especifico para realizar un posterior analisis robusto de la
informacion.

Para desarrollar la encuesta se tiene que definir cual va a ser el tipo de encuesta que se va
realizar de acuerdo a 4 factores importantes los cuales son:

= El cliente objetivo: Lo primero que se debe hacer es identificar cual va a ser el tipo
de cliente a quien va ir dirigida la encuesta los cuales pueden ser:

= La poblacién objeto de estudio: La poblacion objetivo es generalmente una gran
coleccién de individuos u objetos que son el foco principal de una investigacion. Una
poblacion objetivo también es conocida como una coleccion bien definida de
individuos u objetos que tienen caracteristicas similares

= La muestra objeto de estudio: Una muestra es simplemente un subconjunto de la
poblacién, La muestra debe ser representativa de la poblacién de donde se extrajo
y debe tener el tamafio adecuado para garantizar el analisis estadistico. Hay dos
grandes grupos: métodos de muestreo probabilisticos y métodos de muestreo no
probabilisticos.
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= El medio por el cual se va realizar: Con base en el tipo de medio que se determine
para dar a conocer las preguntas de la encuesta, se determina si la aplicacion de la
misma necesita de algin soporte o herramienta para su aplicaciéon

Las encuestas para medir la satisfaccion del cliente se pueden realizar por los responsables
y lideres de proceso. Estas encuestas se aplicaran por lo menos dos veces al afio, deben
aplicarse durante o al finalizar el servicio. Si el nimero de clientes se considera demasiado
grande, puede aplicar técnicas de muestreo.

Las encuestas deben compilarse de acuerdo a su aplicacion y reflejar los resultados en los
periodos establecidos. La calificacion para que un cliente se considere satisfecho, la
establecera el responsable de cada proceso, junto con el Profesional Universitario

Si el resultado de la medicion de la satisfaccion del cliente esté por debajo de lo establecido,
aplique el procedimiento de acciones correctivas y preventivas. Si el resultado esta por
encima de lo establecido puede aplicarse, si se considera conveniente, acciones
preventivas.

4.1. CALCULO DE LA MUESTRA PARA POBLACIONES FINITAS

Para el célculo de tamafio de muestra cuando el universo es finito, es decir contable,
y la variable de tipo categorica, primero debe conocer "N" o sea el numero total de
personas esperadas o que se han atendido en afios anteriores; para eso se deben
revisar los datos estadisticos del Departamento. Si la poblacion es finita, es decir
conocemos el total de la poblacién y deseasemos saber cuantos del total tendremos
que estudiar, la férmula seria:

B N *Za? xp * q
_dz*(N—1)+ZO(2*p*q

n

Donde:

- N = Total de la poblacién
- Za= Nivel de confianza o seguridad®
- p = Probabilidad o proporcion esperada*

- q=1-p
- d = Margen de error o precision (en su investigacién use un 5%).

"Nota 1: Segun diferentes niveles de confianza, el coeficiente de Za varia asi:
* Si Za fuese del 90% el coeficiente seria 1.645

+ Si Za fuese del 95% el coeficiente seria 1.96

+ Si Za fuese del 97.5% el coeficiente seria 2.24

» Si Za fuese del 99% el coeficiente seria 2.576
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*Nota 2: Si no tuviese ninguna idea de dicha probabilidad, utilizase el valor p = 0.5

(50%) que maximiza el tamafio muestral.

4.2. DETERMINACION DEL NUMERO DE ENCUESTAS POR PROCESO

De acuerdo a la base de datos entregada or la Secretaria TIC, segun el oficio STIC-
62.217.00-000174-2019, se reportan 9.722 usuarios, de los cuales 717 no
corresponden a usuarios de La Gobernacion del Quindio, sino de entes
descentralizados y Contraloria. Por lo tanto la poblacién efectiva para el célculo de

la muestra son 9.005.

Para el calculo de la muestra tenemos:

METODO ESTADISTICO PARA DETERMINAR LA MUESTRA EN UNIVERSOS GRANDES

Cuadro de Muestra de Acuerdo a la Poblacién (N
T/ 1%| 2,0%| 2,5%| 3,0%| 3,5%| 4,0%| 5,0%| 6,0%| 7,0%| 8,0%| 9,0%| 10,0%
MARGEN DE ERROR (comtn en auditoria) 5,0% 2000| 1.655| 1.091 869 696| 563| 462| 322| 235| 179 140 112 92
TAMARNO POBLACION 9.005 * 4000| 2.824| 1.501| 1.110 843 656| 522| 351| 250 187| 145| 115 94
NIVEL DE CONFIANZA (comun en auditoria) 95% ** 6000 3.693| 1.715]| 1.223| 906| 693 546 361| 255| 190 146| 116 95
8000| 4.365| 1.847| 1.289( 942 714| 558| 367| 258 191|sutiliy 117 95
10000 4.899] 1.936| 1.332 964| 727| 566| 370| 260| 192 148 117 95
[valores z (valor del nivel de confianza) [ 90%] 95%| 97%] 98%] 99%| 12000] 5.335] 2.001] 1.362] 980] 736 572] 372] 261 193] 148] 117 95
|varianza (valor para reemplazar en la férmula) | 1,6a5] 1,960] 2,170] 2,326] 2,576] 14000] 5.696] 2.050] 1.385] 992] 742] s76] 374] 262] 193] 148] 118 95
16000 6.002| 2.088| 1.402| 1.000| 747 579 375| 262| 194 149| 118 95
Nota: 18000 6.263] 2.118]| 1.416| 1.007| 751 581 376| 263| 194| 149| 118 96
* Ingresar Tamafo de la Poblacién - Universo N| 9.005| 4.648| 1.896| 1.313] 954| 721| 563| 368| 259| 192| 148 117 95
**Valor fijo para auditoria 22000| 6.686| 2.165| 1.436( 1.018 757| 584| 378| 264 194| 149| 118 96
*** Ingresar los datos de la escala de acuerdo al 24000| 6.859| 2.183| 1.444| 1.022 759| 586| 378| 264| 194 149 118 96
tamaiio de la poblacién (universo) 26000 7.013| 2.198| 1.451| 1.025[ 761| 587| 379| 264| 195 149 118 96
28000 7.151| 2.211| 1.457| 1.028| 763| 588| 379| 264| 195 149 118 96
N *(a *0 5)2 30000| 7.275| 2.223[ 1.462| 1.030| 764| 588 379 264| 195| 149 118 96
TAMARNO DE LA MUESTRA = c = = 368 32000| 7.387| 2.233| 1.466( 1.033| 765| 589| 380| 265 195| 149| 118 96
1+ (ez *(N —1)) 34000| 7.489| 2.243| 1.470| 1.035| 766| 590 380| 265| 195| 149| 118 9%
36000| 7.581| 2.251| 1.474| 1.036[ 767| 590| 380| 265 195| 149| 118 96
Donde: —
o *kk
= Valor del nivel de confianza (varianza)
- Nivel de confianza, es el riesgo que aceptamos de equivocarnos al presentar Una vez que se tiene el tamafio de la muestra, se debe establecerlos criterios para su seleccién,
nuestros resultados (también se puede denominar grado o nivel de segln la caracteristica del universo; puede ser de manera aleatoria (dando la oportunidad a
seguridad), el nivel habitual de confianza es del 95%. cualquier registro de ser elegido); de manera sistemdtica (dividiendo la poblacion entre el
tamafo de la muestra, obteniendo un valor que servird para establecer un intervalo para recoger
e = Margen de error la muestra); por bloques (seleccionando cierta cantidad de registros por meses y aplicando la
- Margen de error, es el error que estamos dispuestos a aceptar de metodologia sistematica en cada bloque); y porjuicio del auditor tomando en cuenta los registros
R R materiales u otro criterio.
equivocarnos al seleccionar nuestra muestra; este margen de error suele

ponerse en torno a un 3%.

N = Tamafio Poblacién (universo)

Como se puede ver en el célculo anterior, la muestra para esta encuesta

corresponde a 368.

Una vez se haya calculado la muestra total, se debe estimar proporcionalmente el
namero de encuestas a aplicar para cada proceso.
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Para ello se realiza un Muestreo Estratificado, donde estima el ponderado de cada
proceso frente al total reportado por la Secretaria TICS, como se puede ver en la
siguiente tabla:*

Dependencia Pfomeo"o Ponderacion muestra
trimestral n
Despacho 296 0,032870627 12
Salén Bolivar 229 0,025430316 9
Administrativa 387 0,042976124 16
Agricultura 220 0,024430872 9
Aguas e infraestructura 394 0,04375347 16
Cultura 129 0,014325375 5
Educacion 1479 0,164242088 61
Familia 611 0,067851194 25
Hacienda 340 0,037756802 14
Planeacién 157 0,017434758 6
Salud 3318 0,368461966 136
Turismo 381 0,042309828 16
Juridica 512 0,056857301 21
TIC 111 0,012326485 5
Interior 441 0,048972793 18
TOTAL 9005 1 368

En este caso en particular, si observamos algunas Secretarias, el numero de
encuestas estimado por proporcibn o ponderacion, vemos que no Son
representativas. Debido a que el Muestreo Estratificado arroj6 un namero poco
representativo de encuestas de acuerdo a la ponderacion de cada secretaria, lo cual
no seria significativo y sesgaria los resultados de la encuesta.

Cuando se presente esta situacion, se puede hacer dos cosas:

1) Disminuir el margen de error del 5% hasta el 1% para que la muestra sea
mas grande y el nimero de encuestas a aplicar sea mas representativo, pero
implica mas costos y tiempo.

Margen de error 5% 4% 3% 2% 1%

Muestra n 368 562 951 1.885 4.584
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2) Se tiene la opcion del uso del Muestreo Probabilistico 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 tamafos desiguales.

Asi, para el caso que se viene trabajando, se determina el nimero de
encuestas a realizar, teniendo en cuenta el valor cercano a la Media, del
namero de encuestas a aplicar por Secretaria o dependencia, en este caso
la media es de 24,56 encuestas a aplicar por Secretaria, es decir 25
encuestas.

La aplicacién de uno u otro método, queda a discrecion del Profesional
Universitario en compafiia del director técnico, de acuerdo a la disponibilidad
de recursos humanos, fisicos, etc.

Cada vez que se necesite hacer la medicion de satisfaccion del cliente debe
trabajarse con la poblacidén reportada por la Secretaria TIC o la Secretaria
Administrativa.
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1. RESULTADOS EN GRAFICAS ESTADISTICAS ENCUESTA SATISFACCION
DEL CLIENTE EXTERNO

5.1. DATOS DE LOS USUARIOS
5.1.1. GENERO

Distribucion de género de los encuestados

NS/NR

10% \

El 53 % de los encuestados es de género femenino y el 37 % es de género
masculino,

5.1.2. ESCOLARIDAD

Nivel de Escolaridad

M Bachiller mProfesional m Postgrado m NS/NR

Las personas que mas solicitaron los servicios que ofrece la Administracion
Departamental, tienen edad un nivel de escolaridad profesional con un 35%, de
bachiller un porcentaje de 35 %, de postgrado un 12 % y un 18 % no sabe no

responde.
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5.1.3. ENFOQUE POBLACIONAL
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idad
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1.6% 0.3% 1.1% 26.4%

1.3%

2.1% 50.9%

Respecto al enfoque diferencial. Se registré por tanto que un 50.9% de los
encuestados colocaron NS/NR, un 26.4% de los encuestados respondio dentro de
la clasificacién Otro, un 10.4% son Adulto Mayor, un 4.3% son afrodescendiente,

un 1.6% son personas jovenes, y un 2.1% poblacion victima.

5.2 PROMEDIO GENERAL DEPARTAMENTAL INDICE DE SATISFACCION DEL
CLIENTE EXTERNO

Indice General de Satisfaccion del Usuario - 2023 Sem-I
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www.quindio.gov.co
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El indice promedio general Departamental, en cuanto a la percepcion de los
servicios prestados por la entidad indica que un 72.4% de los usuarios considera
que el servicio prestado es excelente; un 17% califico el servicio como bueno; por
lo tanto, la valoracion positiva es del 89.4%. Con respecto a la medicion anterior la
cual arrojo un indice de 98,5% se tuvo una disminucion de 9 puntos porcentuales.

5.2.1 PROMEDIO GENERAL POR SECRETARIAS INDICE DE SATISFACCION DEL
CLIENTE EXTERNO

Indice de Satisfaccion del Usuario agregado* comparativo
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== Secretarias == Nive| Central

En la mayoria de las secretarias el indice de satisfaccion estuvo sobre el 90%, lo
cual es un resultado sumamente 6ptimo. Las secretarias mas destacadas fueron
Cultura, Familia, Juridica, Privada, Planeacién, TIC y Rep. Judicial.

8°|be| ggahf:iﬁg gzel Quindio Ba{sa, je Cultdurlal CHIafeterq:gJI 4 | PBX:74177 00 EXT. 219
alle NO. 15~ atrimonio de la Humanida | . i dioGon.
www.quindio.gov.co Declarado por la UNESCO planeacion@quindio.gov.co
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5.2.1.1. INDICE COMPARATIVO POR SECRETARIA
Indice de Satisfaccidon del Usuario comparativo por
Secretaria
100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
bl L | )
o MLl 1 B b W KL Wk ke
. . Aguas e . . " ..
At(rj:t];:: Agl::;u't Infraest Cultura Ed:ﬁau Familia Hac;end Interior Juridica PIag:am gf':;zz Salud S?:r:reltcar Turismo Juzeiz.al
ruc.
|5 33% 58% 66% 99% 51% 69% 79% 71% 87% 86% 96% 72% 86% 68% 74%
H4 30% 19% 27% 1% 28% 30% 12% 21% 11% 6% 4% 17% 11% 12% 26%
M3 16% 2% 5% 0% 12% 0% 6% 4% 1% 0% 0% 4% 1% 2% 1%
M2 10% 1% 0% 0% 3% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 1% 0%
=} 6% 6% 0% 0% 1% 0% 1% 0% 0% 0% 0% 6% 0% 0% 0%
HNS/NR 6% 14% 2% 0% 5% 1% 1% 5% 1% 7% 0% 1% 1% 17% 0%
Se presentaron apreciaciones muy positivas por parte de los usuarios y ciudadanos
5.2.2 PROMEDIO GENERAL DEPARTAMENTAL POR VARIABLE
Promedio General por variable
100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0% OPORTUNIDAD PERSONAL INSTALACIONES TRANSPARENCIA
 NS/NR 1.9% 0.4% 5.0% 9.2%
Ml 1.3% 0.8% 1.5% 1.5%
H2 0.7% 0.4% 1.3% 2.0%
M3 3.5% 2.5% 4.0% 4.4%
H4 14.8% 12.2% 21.1% 19.9%
M5 77.9% 83.6% 67.1% 63.0%
Los resultados por variable muestran que la variable mejor calificada en la encuesta
de satisfaccion es la de Personal, seguida de la variable Oportunidad y la variable
Golllaernacién del Quindio Paisaje CUItdurlal Cafeter% . PBX: 74177 00 EXT. 219
Calle 20 No.13-22 Patrimonio de la Humanida planeacion@quindio.gov.co
www.quindio.gov.co Declarado por la UNESCO

Armenia, Quindio
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la variable Transparencia y Gestion de la Informacion e instalaciones registran una
calificacion aceptable.

La variable transparencia y Gestion de la informacién en esta medicion del primer
semestre del 2023 registraron una calificacion importante, en esta medicidén se ve
claramente que la percepcién por parte de los usuarios ha sido muy buena ya que
vemos por ejemplo un porcentaje de 63 % calificando de forma excelente y un 20%

calificando como bueno.

5.2.3 INDICE DE SATISFACCION POR SECRETARIAS
5.2.3.1. SERVICIO

Indice de satifaccion del Usuario por Secretarias
Variable Servicio

120%
100% .
80%
60%
40%
20% h ' | | ,
0% 1% . o | o Bl B8 Ba LA ..
Aguas
Adm'lm Agricul e Cultura EdLljcaa Familia Hacien Interior Juridica Ple.\r)ea Oflcma salud Sc?creta Turism Re.p..
strativa tura | Infraes da cién Privada ria TIC o Judicial
truc.
5 39% 68% 67% 99% 47% 76% 84% 71% 95% 96% 100% 88% 85% 75%  80%
a4 31% 21% 25% 0% 25% 24% 11% 21% 4% 3% 0% 7% 15% 17% 17%
M3 16% 3% 8% 0% 16% 0% 0% 4% 0% 0% 0% 1% 0% 1% 3%
M2 1% 0% 0% 0% 7% 0% 0% 1% 0% 0% 0% 0% 0% 1% 0%
Ml 8% 5% 0% 0% 0% 0% 3% 0% 0% 0% 0% 4% 0% 0% 0%

HNS/NR 5% 3% 0% 1% 5% 0% 3% 3% 1% 1% 0% 0% 0% 5% 0%

La Dimension concerniente al Servicio fue calificada de forma satisfactoria y tuvo
calificaciones altas en Secretarias como Cultura, Privada y Planeacion.

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 Declarado por la UNESCO

-

Armenia, Quindio
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5.2.3.2 PERSONAL.

Indice de satifaccion del Usuario por Secretarias
Variable Personal

120%
100%

LU

0%

Aguas
Admini Agricult e Cultur EducaC| Familia Hacie N \nterior Juridica PI:—,'ur)eac Oficina salud Secreta Turism Rep.
strativa ura Infraest da ion  Privada ria TIC o Judicial

ruc.
100% 97%  89%  95%  95%  79%

5 44%  81% 74% 99%  49%  87% 93% 76%  96%

4 29% 9% 22% 1% 35% 13% 7% 24% 4% 0% 3% 5% 4% 5% 21%
3 17% 4% 4% 0% 9% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 1% 1% 0% 0%
2 1% 0% 0% 0% 5% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
M1 4% 4% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 4% 0% 0% 0%

ENS/NR 4% 1% 0% 0% 1% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%

La Dimensién que hace relaciéon al personal 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 basicos 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.

5.2.3.3. INSTALACIONES.

La Dimensiédn concerniente a las instalaciones fue calificada de forma satisfactoria
y tuvo calificaciones altas en Secretarias como Cultura, Privada y TIC.

Gobernacion del Quindio Paisaje Cultural Cafetero PBX: 741 77 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 satifaccion del Usuario por Secretarias
Variable Instalaciones
120%
100%
80%
60%
40%
20% l
0% IM“ *I“
Aguase
Adminis Agricult Infraest Cultura Educaci Familia Haciend Interior Juridica Oﬂcma Salud secretar Turismo
trativa ura ruc 6n a vada faTIC Jud|C|a|
M5 29% 52% 67% 100% 48% 55% 72% 72% 79% 93% 53% 83% 67% 69%
4 29% 23% 31% 0% 33% 45% 16% 20% 16% 7% 31% 11% 12% 31%
M3 16% 1% 3% 0% 12% 0% 12% 4% 1% 0% 7% 1% 3% 0%
M2 16% 1% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 1% 0% 0% 1% 0% 0%
Ml 4% 7% 0% 0% 3% 0% 0% 0% 0% 0% 9% 0% 0% 0%
M NS/NR 5% 16% 0% 0% 4% 0% 0% 4% 3% 0% 0% 4% 19% 0%
5.2.3.4. TRANSPARENCIA Y GESTION DE LA INFORMACION.
Indice de satifaccion del Usuario por Secretarias
Variable Transparencia y gestion de la informaciéon
120%
100%
80% 1 1
60% - 7
40% .
0% L L i WA L & ™ - u b I i M BN W
- . Aguas e . . - .
Admini Agricult Educaci ... Hacien . .. Planeac Oficina Secreta Turism
X Infraest Cultura ., Familia Interior Juridica ", R Salud
strativa ura ruc on da iobn  Privada ria TIC o
H5 19% 29% 56% 99% 60% 57% 68% 64% 79% 81% 93% 56% 83% 35%
u4 31%  24%  28% 1%  19%  39%  15%  17% @ 19% @ 11% 7% = 27% 15% = 15%
M3 15% 1% 5% 0% 12% 0% 13% 7% 3% 0% 0% 5% 1% 4%
M2 20% 3% 1% 0% 1% 0% 1% 0% 0% 0% 0% 1% 0% 1%
Ml 8% 7% 0% 0% 0% 0% 1% 0% 0% 0% 0% 7% 0% 0%
MNS/NR 8%  36% 9% 0% 8% 4% 1%  12% 0% = 8% 0% = 4% 1%  45%
La Dimensién de Transparencia y Gestion de la informacion puablica registro una
muy buena calificacion en la mayoria de las Secretarias.
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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5.1. INDICES DE SATISFACCION DETALLADOS POR SECRETARIA.
1.1. Oportunidad en el servicio - Secretarias de despacho
100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0% o | ]
Admi Agric Aguas Cultur Educa Famili Hacie Interi Juridi Plane Privad Salud Secret Turis Rep.
nistra ultura e a cion a nda or ca acion a aria  mo Judici
tiva Infra TIC al
m5 32% 68% 80% 96% 44% 76% 84% 68% 96% 96% 100% 88% 84% 84% 76%
4 32% 20% 16% 0% 32% 24% 8% 28% 4% 4% 0% 8%  16% 12% 24%
=3 24% 4% 4% 0% 12% 0% 0% 4% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
m2 0% 0% 0% 0% 8% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
ml 8% 4% 0% 0% 0% 0% 8% 0% 0% 0% 0% 4% 0% 0% 0%
NS/NR 4% 4% 0% 4% 4% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 4% 0%
1.2. Calidad en el Servicio - Secretarias de despacho
100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0% 8 1 a
Admi Agric Agua Cultu Educ Famil Hacie Interi Juridi Plane Priva Salud Secre Turis Rep.
nistr ultur se ra aciéon ia nda or ca aciéon da tarila mo Judici
ativa a Infra TIC al
m5 44% 72% 56% 100% 52% 76% 88% 72% 96% 100% 100% 92% 88% 88% 84%
m4 32% 20% 40% 0% 24% 24% 8% 20% 4% 0% 0% 4% 12% 12% 16%
m3 12% 4% 4% 0% 16% 0% 0% 4% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
m2 0% 0% 0% 0% 4% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
m1 8% 4% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 4% 0% 0% 0%
NS/NR 4% 0% 0% 0% 4% 0% 4% 4% 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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1.3. Canales de servicio - Secretarias de despacho
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Hacie Interi Juridi Plane Priva Salud Secre Turis Rep.

mo Judici

52%
28%
4%
4%
0%
12%

al
80%
12%
8%
0%
0%
0%

Interi Juridi Plane Priva Salud Secre Turis Rep.
or ca acién da taria  mo Judici
TIC al
76% 96% 100% 100% 92% 92% 92% 72%
24% 4% 0% 0% 4% 8% 8% 28%
0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
0% 0% 0% 0% 4% 0% 0% 0%
0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
PBX: 74177 00 EXT. 219
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2.2. Amabilidad del personal - Secretarias de despacho

100%

90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%
Admin Agricu Aguas Cultur Educa Famili Hacie Interio Juridic Planea Privad Salud Secret Turis Rep.
istrati  Itura elnfra a cion a nda r a cion a aria mo Judicia
va TIC |

m5 44% 84% 60% 96% 52% 88% 92% 80% 96% 100% 92% 92% 96% 96% 84%

m4 32% 8% 36% 4% 36% 12% 8% 20% 4% 0% 8% 4% 0% 4%  16%

m3 16% 4% 4% 0% 4% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 4% 0% 0%

m2 0% 0% 0% 0% 8% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%

ml 4% 4% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 4% 0% 0% 0%

BNS/NR 4% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%

2.3. Calidad del personal - Secretaria de despacho

100%

90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%
Admin Agricu Aguas Cultur Educa Famili Hacie Interio Juridic Planea Privad Salud Secret Turis Rep.
istrati  ltura elnfra a cion a nda r a cion a aria mo Judicia
va TIC |

m5 44% 76% 80% 100% 48% 88% 92% 72% 96% 100% 100% 84% 96% 96%  80%

m4 28% 16% 16% 0% 28% 12% 8%  28% 4% 0% 0% 8% 4% 4%  20%

m3 16% 4% 4% 0% 12% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 4% 0% 0% 0%

m2 4% 0% 0% 0% 8% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%

ml 4% 4% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 4% 0% 0% 0%

mNS/NR 4% 0% 0% 0% 4% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%

8°|be| 2"8?\?'?% ggl Quindio Ba;sa je C'u"c:jurlal CaH fEter% g PBX: 74177 00 EXT. 219
alle NO. 15~ atrimonio de la Humanida | . dioGon.
www.quindio.gov.co Declarado por la UNESCO planeacion@quindio.gov.co

Armenia, Quindio



Secretaria de Planeacion [ITQ‘"!TQ

Gobernacion del Quindio Gobernacién del Quindio

3.1. Acceso a instalaciones - Secretarias de despacho

100%
90%
80%
70%
60%
50%

40%
30%
20%
Lo | ]
) ] ]

0%
Admi Agric Agua Cultu Educ Famil Hacie Interi Juridi Plane Priva Salud Secre Turis Rep.
nistr ultur se ra acion ia nda or ca acién da taria mo Judici
ativa a Infra TIC al
m5 16% 44% 76% 100% 44% 48% 80% 52% 84% 68% 92% 48% 80% 36% 68%
m4 44% 32% 24% 0% 40% 52% 8% 28% 8% 12% 8% 32% 12% 16% 32%
m3 2% 0% 0% 0% 8% 0% 12% 8% 4% 0% 0% 12% 0% 4% 0%
m2 20 4% 0% 0% 0% 0% 0% 8% 4% 0% 0% 0% 4% 0% 0%
m1 4% 4% 0% 0% 4% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 8% 0% 0% 0%

NS/NR 4% 16% 0% 0% 4% 0% 0% 4% 0% 20% 0% 0% 4% 44% 0%

3.2. Comodidad de instalaciones - Secretarias de despacho

100%
90%
80%
70%
60%
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30%
20% ‘I
10%
v 1 1 AN

0%
Admi Agric Agua Cultu Educ Famil Hacie Interi Juridi Plane Priva Salud Secre Turis Rep.
nistr ultur se ra acion ia nda or ca aciéon da taria mo Judici

ativa a Infra TIC al
m5 32% 64% 60% 100% 52% 60% 72% 72% 80% 68% 92% 56% 80% 72% 72%
m4 24% 8% 36% 0% 32% 40% 16% 20% 20% 12% 8% 32% 12% 12% 28%
m3 20% 4% 4% 0% 8% 0% 12% 4% 0% 0% 0% 4% 4% 4% 0%
m2 16% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
ml 4% 8% 0% 0% 4% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 8% 0% 0% 0%

NS/NR 4% 16% 0% 0% 4% 0% 0% 4% 0% 20% 0% 0% 4% 12% 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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3.3. Seiializacion de instalaciones - Secretarias de despacho

100%
90%
80%
70%
60%

50%
40%
30%
20% ]
10%
] ] 1 ol )

0%
Admi Agric Agua Cultu Educ Famil Hacie Interi Juridi Plane Priva Salud Secre Turis Rep.
nistr ultur se ra acion ia nda or ca acién da tarila  mo Judici

ativa a Infra TIC al
m5 40% 48% 64% 100% 48% 56% 72% 56% 72% 68% 96% 56% 88% 36% 64%

m4 20% 28% 32% 0% 28% 44% 16% 28% 20% 12% 4% 28% 8% 8% 32%
m3 16% 0% 4% 0% 20% 0% 12% 8% 0% 0% 0% 4% 0% 0% 4%
m2 12% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 4% 0% 0% 0% 0% 0% 4% 0%
m1 4% 8% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 12% 0% 0% 0%

NS/NR 8% 16% 0% 0% 4% 0% 0% 4% 8% 20% 0% 0% 4% 52% 0%

4.1. Navegacion menu Transparencia - Secretarias de despacho

100%
90%
80%
70%

60%
50%
40%
30%
)
0,
10% 1 N e | [

0%
Admi Agric Agua Cultu Educ Famil Hacie Interi Juridi Plane Priva Salud Secre Turis Rep.
nistr ultur se ra acién ia nda or ca aciéon da taria  mo Judici

ativa a Infra TIC al
m5 20% 32% 60% 96% 64% 56% 68% 68% 80% 80% 92% 60% 92% 32% 68%

m4 28% 24% 20% 4% 16% 40% 16% 12% 16% 12% 8% 16% 8% 16% 32%
=3 16% 0% 8% 0% 16% 0% 8% 8% 4% 0% 0% 16% 0% 4% 0%
m2 24% 4% 4% 0% 0% 0% 4% 0% 0% 0% 0% 4% 0% 4% 0%
m1 8% 8% 0% 0% 0% 0% 4% 0% 0% 0% 0% 4% 0% 0% 0%

NS/NR 4% 32% 8% 0% 4% 4% 0% 12% 0% 8% 0% 0% 0% 44% 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
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4.2. Calidad de la informacién menu Transparencia - Secretarias de
despacho

100%
90%
80%
70%
60%
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40%

30%
20%
10%
° 1 " | 1

0,

o Admi Agric Agua Cultu Educ Famil Hacie Interi Juridi Plane Priva Salud Secre Turis Rep.
nistr ultur se ra aciéon ia nda or ca acion da taria  mo Judici
ativa a Infra TIC al

m5 20% 32% 40% 100% 60% 60% 72% 60% 72% 80% 88% 56% 80% 40% 72%

32% 24% 48% 0% 20% 36% 12% 24% 28% 12% 12% 32% 16% 16% 28%

m4

=3 20 0% 4% 0% 12% 0% 16% 4% 0% 0% 0% 0% 4% 0% 0%
m2 16% 4% 0% 0% 4% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
ml 8% 4% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 8% 0% 0% 0%

NS/NR 4% 36% 8% 0% 4% 4% 0% 12% 0% 8% 0% 4% 0% 44% 0%

4.3. Respuesta a PQRD - Secretarias de despacho
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Admi Agric Agua Cultu Educ Famil Hacie Interi Juridi Plane Priva Salud Secre Turis Rep.
nistr ultur se ra aciéon ia nda or ca acion da taria  mo Judici
ativa a Infra TIC al
m5 16% 24% 68% 100% 56% 56% 64% 64% 84% 84% 100% 52% 76% 32% 60%
n4 32% 24% 16% 0% 20% 40% 16% 16% 12% 8% 0% 32% 20% 12% 40%
w3 8% 4% 4% 0% 8% 0% 16% 8% 4% 0% 0% 0% 0% 8% 0%
m2 20% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0%
ml 8% 8% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 8% 0% 0% 0%

NS/NR 16% 40% 12% 0% 16% 4% 4% 12% 0% 8% 0% 8% 4% 48% 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 prestacion del servicio.

2. Los resultados del indice de satisfaccion al usuario de las Secretarias de
Administrativa y Agricultura disminuyeron con respecto a la medicion anterior, lo
cual es un llamado a procurar corregir y analizar cuales fueron las oportunidades
de mejora presentadas.

3. Losresultados de la dimension transparencia y gestion de la informacion indican
qgue el mensaje de promover los servicios que se ofrecen en la pagina de la
gobernacion han surtido efecto positivo en la calificacién, de igual forma se debe
persistir con la promocion de la pagina web y mantener la informacion alli
actualizada.

4. Procurar por parte de las Secretarias obtener calificaciones superiores al indice
general de gobernacion, o tratar de equiparar este puntaje. En términos
generales el indice general de la gobernacion del 90% nos muestra que el
servicio prestado es de calidad sin obviar algunos aspectos que son susceptibles
de mejora.

5. Enla medicion la dimension de personal registré muy buena calificacion en todas
las secretarias. Lo cual representa una gran importacion ya que demuestra que
el personal ofrecié una excelente atencion y experiencia al cliente externo, sin
embargo se debe mejorar y hacer la sugerencia a Secretaria Administrativa y de
Educacion que debe mejorar continuamente impulsando la buena atencion y
experiencia al usuario y asi obtener una mejor calificacion en la dimension de
personal.

6. Resaltar laimportancia de la calificaciones obtenidas en las dimensiones servicio
y personal, calificaciones muy altas que se mantienen vigentes y hablan muy
bien de la actitud y la disponibilidad de las personas para prestar un buen
servicio en la administracion.

7. Procurar que en futuras mediciones la concientizacion por parte de los enlaces
a los usuarios de la importancia de diligenciar la del de la totalidad de los campos
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8. Procurar disminuir las respuestas de NS/NR ya que contaron una participacion
significativa para este analisis.
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