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Medicion de la satisfaccion del ciudadans

Secretaria de Gestion Humana y Servicio a la Ciudadania
Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania
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Ficha técnica encuestas canales de atencion

La Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania enmarcada en el principio de transparencia y como parte del proceso de mejora continua, realizo
las encuestas de Medicion de la Satisfaccion a los ciudadanos y grupos de valor que solicitaron informacién, accedieron a un tramite o un
servicio por medio de los canales de atencion presencial, telefénica y/o virtual.

La medicion se llevé a cabo entre el 5 de noviembre y el 4 de diciembre de 2024.

Para calcular el tamafio de la muestra de las encuestas a realizar, se tuvo en cuenta el nimero de atenciones realizadas en la linea telefonica
y en las sedes del Distrito, en el periodo comprendido entre el 1 de enero y el 30 de junio de 2024 o el periodo en el que tuvieron atenciones
las sedes de las diferentes dependencias.

El margen de error maximo admisible es del 5%, con un nivel de confianza del 95% para cada uno de los canales.

Para el canal virtual se toma la base de datos de la encuesta que esta disponible en la pagina Web del Distrito de Medellin, con corte a 30 de
noviembre de 2024 solo hay diligenciadas 8 encuestas que no es una muestra representativa por o que no se tomaran en cuenta los
resultados el informe ni en el consolidado general de canales.

Objetivo de la medicién: Obtener informacién de la percepcién de los ciudadanos y grupos de valor de los tres canales de
atencion, identificando falencias y oportunidades para la mejora en los servicios, la atencion y experiencia de los ciudadanos
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Encuestas realizadas por canal

Se realizaron un total de 8.922 encuestas de medicion de la satisfaccidon a los canales de atencidén presencial y
telefdnico y su distribucidn y resultados son los siguientes:

Canal Presencial - Sedes Servicios 3.756

Canal Presencial - Sedes Ludicos 4.709

Canal Telefénico

Canal Telefénico; 457;
5%

Canal Presencial -
Sedes Servicios; 3.756;

42%

Canal Presencial -
Sedes Ludicos; 4.709;

53%
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Nivel de Satisfaccidon Canales de Atencidon Consolidado

El nivel de satisfaccion consolidado para los tres canales de atencion quedd en 93,65%; superior a la meta
establecida para el cuatrienio del 92%.

Nivel de satisfaccion canales de atencion afio

100,00% 2024
. . ., ., 95,00%
Nivel de Satisfaccion Canales de Atencién
90,00% |95,22%|
Canal % Satisfacion 29595
85,00% ‘ . | 89,59%
Presencial- Sede Servicios 92,18%
Sedes Ludicos 95,22% 80,00%
Telefénico 89,59% 75,00%
Consolidado 93,65% 70,00%
65,00%
Presencial- Sede Sedes Ludicos Telefénico Consolidado
Servicios
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Resultados comparativos anos 2016 a 2024

Comparativo Nivel de Satisfaccion

100,00%
95,00%
90,00%
85,00%
80,00%
75,00% I
70,00% | | B . l :
Canal Presencial - Sedes Servicios Canal Presencial - Sedes Ludicos Canal Telefénico Canal Virtual Consolidado
m 2016 87,00% 91,00% 93,00% 86,00% 89,30%
2017 85,81% 88,73% 87,44% 81,52% 86,02%
m 2018 90,13% 95,76% 92,39% 79,37% 91,52%
2019 93,70% 95,55% 92,25% 74,54% 91,61%
2020 91,45% 95,73% 93,64% 72,72% 85,53%
2021 95,18% 99,44% 91,67% 73,19% 93,76%
2022 92,63% 95,36% 93,52% 74,43% 93,01%
2023 95,43% 94,24% 95,41% 78,07% 94,70%
m 2024 92,18% 95,22% 89,59% 93,65%
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Medicion de la Satisfaccion por dependencia

Cultura ciudadana 38 4709 95,22%
Desarrollo Econémico 18 96 96,31%
Educacién 1 53 94,97%
Gerencia Etnica 1 14 99,64%
Hacienda 3 311 90,52%
Inclusién Social, familia y derechos humanos 6 16 93,11%
Medio Ambiente 2 30 94,57%
Movilidad 5 996 86,80%
Participacion ciudadana 9 753 97,04%
Paz y Derechos Humanos 1 56 86,60%
Seguridad y convivencia 39 112 93,89%
Servicio a la Ciudadania 14 1319 93,40%

Se realizaron encuestas a 137 sedes de atencidn ciudadana, tres dependencias quedaron por debajo de la meta establecida del

92%
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Aspectos Evaluados Canal Presencial

Busqueda de Informacion 0,05 95,01 92,55 93,92
Caracteristicas del Espacio Fisico 0,1 91,62 90,96 91,33
Personal de Contacto 0,2 96,86 92,8 95,06
Efectividad 0,25 94,29 91,46 93,03
Expectativas 0,1 94,37 92,46 93,52
Nivel de satisfaccion 0,3 96,43 92,63 94,74

Nivel de Satisfaccion
93,87

Para el canal presencial sedes Ludicas y Tramites y Servicios se alcanzo un nivel de satisfaccidon del 93,87%
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Calificacion aspectos y variables evaluadas Sedes Tramites y Servicios

Variable Calificacion
Informacion previa 92,55
Satisfaccidn con la informacidn previa encontrada 92,55
Espacio Fisico 90,96

Distribucion y comodidad del espacio fisico de la sede (incluye sala de esperay
servicios sanitarios)

91,44

Facilidad de acceso a la sede 92 07 .
’ Encuestas realizadas

Facilidades para el ingreso de personas en situacién de discapacidad 3756

89,50
Sefializacidn, nivel de ruido, iluminacion y aseo de la sede 90.81
Personal de Contacto 92,80 c g . s

. Nivel de Satisfaccion

Agilidad, amabilidad y conocimiento del servidor

92,75 92,18%
Atencion prestada por el servidor 9325
Claridad en la informacién entregada por el servidor 92 41
Efectividad 91,46 Para el canal presencial sedes
Atencidén preferencial (diferencial) para personas en situacion de Tramites y Servicios se alcanzo un
discapacidad, adulto mayor y mujeres embarazadas 9226 nivel de satisfaccion del 92,18%
Tiempo de espera para ser atendido 9066
Expectativas 92,46
Presentacidn de opciones en caso de no poder solucionar su situacion

92,46
Nivel de Satisfaccion 92,63 Alcaldia de Medellin
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Hallazgos y oportunidades de mejora Sedes Tramites y Servicios

Las recomendaciones mas recurrentes de los ciudadanos en cuanto a las sedes de atencidon Tramites y servicios:

En cuanto ala sede

Mas personal para atender/habilitar todas las taquillas

Agilizar la atencion / tramites

Ampliar instalaciones / poner parqueaderos

Entregar informacion claray detallada del proceso que se debe seguir para los tramites y servicios en caso de no poder dar
respuesta a la solicitud.

Mejorar la atencion / trato amable / cordial

En cuanto al tramite o servicio

Eliminar requisitos innecesarios que ya fueron eliminados por alguna norma
Eliminar documentos innecesarios o0 que ya reposan en la entidad
Disminuir el tiempo de respuesta

Realizar el trAmite de manera virtual

Eliminar los cobros innecesarios para poder realizar el tramite

s_dsy
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Variable

Informacion previa
Satisfaccién con la informacién encontrada del servicio o programa brindado

Espacio Fisico

Distribucion y comodidad del espacio fisico de la sede (incluye sala de espera y servicios
sanitarios)

Facilidad de acceso a la sede
Facilidades para el ingreso de personas en situacion de discapacidad

Sefalizacién, nivel de ruido, iluminacidn y aseo de la sede
Personal de Contacto

Agilidad, amabilidad y conocimiento del servidor
Atencién prestada por el servidor

Claridad en la informacién entregada por el servidor

Efectividad

Atencion preferencial (diferencial) para personas en situacion de discapacidad, adulto
mayor y mujeres

Tiempo de espera para ser atendido

Expectativas

Presentacion de opciones en caso de no poder solucionar su situacién
Nivel de Satisfaccion

Nivel general de satisfaccion con la atencién brindada

Cumplimiento del propésito del programa o actividad en que participa

Calificacion

95,01

95,01
91,62

93,37
94,16

87,16

91,81
96,86

96,93
97,06
96,58
94,29
93,46

95,12
94,37

94,37
96,43

96,58

96,29

Calificacion aspectos y variables evaluadas Sedes Ludicas

Encuestas realizadas
4.709

Nivel de Satisfaccion
95,22%

El canal presencial sedes Ludicas
obtuvo un nivel de satisfaccién del
95,22%
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Hallazgos y oportunidades de mejora Sedes Ludicas

Las recomendaciones mas recurrentes de los ciudadanos en cuanto a las sedes de atencidon Tramites y servicios:

En cuanto ala sede

Ampliar instalaciones / poner parqueaderos
Mas personal para atender

Informacion clara y detallada

Personal con mayor conocimiento

Agilizar la atencion

Mejoras en cuanto al tramite o servicio

En cuanto al tramite o servicio

Realizar mayor promocion y difusion de los programas y servicios ofrecidos
Mayor disponibilidad de materiales y elementos

Ampliar cupos para cursos y talleres

Ampliar la oferta de programas formativos y servicios culturales

Actualizar el catadlogo de ofertas

Mejora en el desarrollo de los contenidos y actividades culturales

Alcaldia de Medellin
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Calificacion aspectos y variables evaluadas Canal Telefonico

Disponibilidad y Acceso 88,88
Facilidad que tuvo para encontrar el numero 89,78
Facilidad para comunicarse 87,98
Personal de Contacto 90,00
Amabilidad y respeto del servidor 91,05
Capacidad de escucha del servidor 90,35 Encuestas realizadas
Habilidad para responder sus pregunta 89,47 457
Conocimiento del tema por parte del servidor 89,12

- Nivel de Satisfaccion
Efectividad del Proceso 88,71 89,59%
Calidad de la orientacion recibida 88,99
Facilidad para que le dieran la informacién 88,42 Para el canal telefénico la calificacidon
Expectativas frente al Proceso 90,16 del nivel de satisfaccion del 89,59%
La solucion a su necesidad de informacion 90,57
Transparencia en el tramite en general 89,74
Nivel de Satisfaccion 88,82
Satisfaccién con el proceso de atencién telefénica 88,82

Alcaldia de Medellin
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Hallazgos y oportunidades de mejora Linea Telefdnica

Las recomendaciones mas recurrentes de los ciudadanos en cuanto a la Linea Telefénica :

En cuanto ala Linea

Realizar dimensionamiento de la cantidad de asesores que se requieren para la atencion oportuna

Identificar los servicios mas demandados para implementarlos en IVR informativos

Realizar capacitaciones periodicas a los asesores de la linea en cuanto a los temas mas demandados por la ciudadania en
generar con el fin de brindar informacién actualizada a los ciudadanos

Realizar evaluaciones de conocimiento de manera mensual

Continuar con la realizaron de las calibraciones de repetitividad, reproducibilidad, y precision, con el fin de alinear todas las
partes involucradas en el proceso.

Continuar con los monitoreos y retroalimentaciéon a los asesores por errores encontrados.

Ss_3

Alcaldia de Medellin

—————— Distrito de
Ciencia, Tecnologia e Innovaciéon






