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Ficha técnica encuestas canales de atencion

La Subsecretaria de Servicio a la Ciudadania, en coherencia con el principio de transparencia y su compromiso con la mejora continua, aplico
encuestas de satisfaccion a ciudadanos y grupos de valor gue solicitaron informacion, realizaron tramites o accedieron a servicios a traves
de los canales de atencion presencial, telefénico y virtual

« Canal presencial:

Historicamente, la medicion de la satisfaccion en el canal presencial se ha realizado mediante encuestadores que visitan las mas de 200 sedes
del Distrito durante un mes (usualmente en noviembre). Este afo, se busco optimizar el proceso mediante una estrategia que permitio:

v" Recoger informacion en tiempo real.

v Aplicar la encuesta de forma continua y no estacional.

v' Realizar la medicion justo al finalizar la atencion.

v' Promover la autogestion, haciendo el proceso mas agil y personalizado.

Es asi como esta mejora se empezo a implementar en el segundo semestre del presente afio. La medicidn que a continuacion se presentara,
se desarrollé entre el 15 de septiembre y el 3 de diciembre de 2025 en las sedes presenciales del Distrito de Medellin. Para facilitar la
participacion, se dispuso de una pieza comunicacional por dependencia, con un codigo QR, promoviendo la autogestion.

Nota: el calculo del tamafio de la muestra se realizd considerando el niumero de atenciones en las sedes del Distrito durante el periodo
comprendido entre el 1 de enero y el 30 de junio de 2025, o el tiempo en que cada dependencia tuvo atencion presencial.
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Ficha técnica encuestas canales de atencion

 Canal telefonico: Linea Unica de Atencién a la Ciudadania — 604 44 44 144
Al concluir la atencion al ciudadano, el sistema envia automaticamente la encuesta de satisfaccion, siempre que este haya aceptado participar.

« Canal virtual: Flor, WhatsApp de la Alcaldia de Medellin — 301 604 44 44
Al finalizar la interaccion, Flor genera automaticamente la invitacion para diligenciar la encuesta antes de cerrar la conversacion.

¢ Cual es tu nivel de satisfaccion general con la ¢ Qué tan facil fue resolver tu consulta/solicitud? ¢ Dimos solucidén a tu consulta? 6:20 p. m i Recomendarias este canal de atencion con un
atencion recibida por medio de este canal? 6900 m familiar, amigo o conocido? 690 n m
A70n m S NO
= Selecciona = Selecciona
= Selecciona

Objetivo de la medicion:
Recopilar informacion sobre la percepcion de los ciudadanos y grupos de valor respecto a los tres canales de atencion, con el fin

de identificar fortalezas, falencias y oportunidades de mejora en los servicios, la calidad de la atencion y la experiencia del
usuario.
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Encuestas realizadas por canal

« En 2025 se realizaron un total de 86.775 encuestas de medicidon de satisfaccion en los canales de atencion presencial,
telefonico y virtual (Flor, el WhatsApp de la Alcaldia de Medellin).

« Se obtuvo un nivel de satisfaccion del 92,45 %, superando la meta establecida del 92 %.

Nivel de satisfaccion canales de atencion ano

Nivel de satisfaccion canales de atencion 2025 2025
100,00%
Canal % Satisfaccion Cantidad 95,00% | |
96,78%
Presencial- Sede Servicios 95,33 % 7.901 20,00% | | l
Sedes Ludicas 96,78 % 2.233 o0
Telefénico 94,66 % 63.728 celE B OB e
Virtual 79,02 % 12.913 .
70,00%
Consolidado 92,45 % 86.775
65,00%
Presencial- Sedes Telefénico Virtual Consolidado
Sede Ladicos

Servicios
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Resultados comparativos ainos 2016 a 2025

Comparativo nivel de satisfaccion afio 2016 a 2025

100,00%

95,00%

90,00%

85,00%

80,00%

75,00% I

70,00% : :

° Canal Presencial - Sedes Canal Presencial - Sedes _ . .
o o Canal Telefonico Canal Virtual Consolidado
Servicios Ludicos

m 2016 87,00% 91,00% 93,00% 86,00% 89,30%
m 2017 85,81% 88,73% 87.,44% 81,52% 86,02%
m 2018 90,13% 95,76% 92,39% 79,37% 91,52%
m 2019 93,70% 95,55% 92.25% 74 .54% 91,61%
m 2020 91,45% 95,73% 93,64% 72,72% 85,53%
m 2021 095,18% 99.,44% 91,67% 73,19% 93,76%
m 2022 92,63% 95,36% 93,52% 74,43% 93,01%
m 2023 95,43% 94.24% 95.41% 78,07% 94,70%
m 2024 92,18% 95,22% 89,59% 93,65%
m 2025 95,33% 96,78% 94.66% 79,02% 92.45%
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Medicion de la satisfaccion por dependencia

Para el canal presencial se realizaron 10.134 encuestas en 125 sedes de atencidon responsabilidad de 12 dependencias.

Informacion consolidada por dependencia

Dependencia N° de sedes Cantidad .% de .,
Encuestas Satisfaccion

« Servicio a la Ciudadania 18 3.518 92,69 %

« Secretaria de Participacion Ciudadana 21 3.438 98,31 %

« Secretaria de Cultura 40 2.233 96,78 %

« Secretaria de Hacienda 3 587 93,70 %

« Secretaria de Paz y derechos Humanos 10 265 97,74 %

« Secretaria de Educacion 1 36 83,33 %

« Secretaria de Seguridad y Convivencia 23 34 85,29 %
« Secretaria de Medio Ambiente 2 13 100 %
« Secretaria de Desarrollo Economico 4 4 100 %
« Secretaria de Inclusion Social y Familia 1 4 100 %
« Secretaria de las Mujeres 2 2 100 %

Total general 125 10.134 95,65 %

® Las Secretarias de Educacidon y de Seguridad y Convivencia deberan implementar acciones de
mejora, dado gque sus resultados estuvieron por debajo de la meta establecida del 92 %.

® La Secretaria de Movilidad realizé 1.003 encuestas a través de un operador en sus cinco sedes de
atencion, alcanzando un nivel de satisfaccion general del 96,1 %. Alcaldia de Medellin
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Nivel de satisfaccion general en el Distrito
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Nivel de satisfaccion y aspectos evaluados

Satisfaccion general con la atencion recibicia T 75 00— 18.15% 22%%% 95,65%

m Muy Satisfecho Satisfecho Muy Insatisfecho Indiferente  mInsatisfecho

Facilidad para resolver la consulta / solicitud R gy, mmmmmmm— 22.56% 1&1 -93,90%

m Muy sencillo mSencillo m=Indiferente Muy Dificil = Dificil

Solucién a la consulta o solicitud g ey, TRy 01 95,73%

mSi mNo

Conocimiento respecto a la consulta/solicitud T, mmmmmmmmm—— 21,75% 2./l 96,22%

™ Muy Satisfecho Satisfecho mIndiferente Muy Insatisfecho mInsatisfecho

g mmmmmmmm—— 23,65% 1,90°/.I 96,46%

» Muy Satisfecho Satisfecho = Indiferente Muy Insatisfecho mInsatisfecho

Interés en comprender mi necesidad

Alternativas de solucion ofrecidas 71,49% 24,53% 2!’4 96,02%

Muy Satisfecho m» Satisfecho wmIndiferente Muy Insatisfecho mInsatisfecho

Recomendarias la atencién brindada en la sede * 17,67% ZFAI 95,66%

m Si definitivamente Lo recomendaria = Neutral Definitivamente no mNo lo recomendaria

@® Para el canal presencial de sedes Ludicas, Tramites y Servicio se alcanzo6 un nivel de satisfaccion del 95,65 %

Alcaldia de Medellin

Distrito de
Ciencia, Tecnologia e Innovacién







Satisfaccion general con la atencion recibida

Facilidad para resolver la consulta / solicitud

Solucion a la consulta o solicitud

Conocimiento respecto a la consulta/solicitud

Interés en comprender mi necesidad

Alternativas de solucion ofrecidas

Recomendarias la atencion brindada en la sede

Nivel de satisfaccion y aspectos evaluados

g 3, =, 17.30%

m Muy Satisfecho

Satisfecho

Muy Insatisfecho Indiferente

m Insatisfecho

A0 mmmmmmm— 21,38%

m Muy sencillo mSencillo = Muy Dificil

Indiferente = Dificil

29%'@.?

+desell

“, 5,22%

mSi =No

T, mmm—, 20,67%

m Muy Satisfecho

Satisfecho

m Indiferente

Muy Insatisfecho

m Insatisfecho

)

mm.

m Muy Satisfecho wm Satisfecho

72,68%

Muy Satisfecho w» Satisfecho

Indiferente m Muy Insatisfecho miInsatisfecho

m Indiferente

Muy Insatisfecho

23,05%

m Insatisfecho

4. 17.13%

m Si definitivamente

Lo recomendaria

™ Neutral

m Definitivamente no

® No lo recomendaria

® Para el canal presencial de sedes Tramites y Servicio se alcanz6 un nivel de satisfaccion del 95,33 %

95,33%

-93,21%

94,78%

95,79%

96,13%

95,73%

95,23%
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Hallazgos y oportunidades de mejora
Sedes de tramites y servicios

Las recomendaciones mas recurrentes de los ciudadanos en

cuanto a las sedes de atencion tramites y servicios: i
En cuanto a la sede:

Mas personal para atender / habilitar todas las taquillas.

Agilizar la atencion.

Ampliar instalaciones.

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:
Simplificar pasos y requisitos.
Disminuir el tiempo de respuesta.
Evitar desplazamientos entre sedes o dependencias para
realizar la solicitud.
Realizar |la solicitud o pago de manera virtual.
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Nivel de satisfaccion en las sedes Ludicas
Secretaria de Cultura Ciudadana
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Nivel de satisfaccion y aspectos evaluados
Satisfaccion general con la atencion recibida “ 21,14%

m Muy Satisfecho Satisfecho Muy Insatisfecho Indiferente  mInsatisfecho

Facilidad para resolver la consulta / solicitud R0y, mmmmmmmm—— 26,60%

m Muy sencillo mSencillo nIndiferente Dificil = Muy Dificil

mSi ®"No

Conocimiento respecto a la consulta/solicitud T, mmmmmmm— 25.26%

0,27%
1,75%
1,21%

i /
0

Solucién a la consulta o solicitud T g 00, =0 0,

il

@® Para el canal presencial de las sedes de la Secretaria de Cultura Ciudadana se realizaron 2.233 encuestas
donde se alcanzo un nivel de satisfaccion del 96,78 %.

™ Muy Satisfecho Satisfecho  mIndiferente Muy Insatisfecho  mInsatisfecho
Interés en comprender mi necesidad 65,50% 27,90% 2,19%
» Muy Satisfecho Satisfecho Indiferente Insatisfecho = Muy Insatisfecho
T |
. .z . 0, 0, (4]
Alternativas de solucién ofrecidas Ee—— Ee—— E—
Muy Satisfecho  m Satisfecho ™ Indiferente Muy Insatisfecho  mInsatisfecho
Recomendarias la atencién brindada en la sede * 19.12% 2’+
m Si definitivamente Lo recomendaria ™ Neutral No lo recomendaria  mDefinitivamente no

96,78%

-96,51%

99,10%

97,63%

97,40%

96,82%

96,82%
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Hallazgos y oportunidades de mejora
Sedes ludicas

Las recomendaciones mas recurrentes de los
cludadanos son:

En cuanto a la sede:
Adecuacion de espacios para danza.
Adecuar mas salones para talleres.
Adecuar uso de bano para los adultos.
Mejorar la atencion / trato amable / cordial.

En cuanto al tramite o servicio prestado:
Ampliar los horarios de las clases.

Ampliar el tiempo de préstamo de libros.
Ampliar la oferta de cursos y talleres.
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Nivel de satisfaccion general en el Distrito
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Nivel de satisfaccion y aspectos evaluados

Nivel de satisfaccion general con la atencion recibida en esta sede 90,75% W%G,g%%&m%

®m Muy Satisfecho m Satisfecho Indiferente
Facilidad para resolver tu consulta / solicitud 84,72% >.87% 2,174,30%  5,88%
P Muy sencillo Sencillo Indiferente Dificil Muy Dificil
Solucién ala consulta/solicitud 91,65% 8.35%
Si “ No
Conocimiento respecto a mi consulta/solicitud 88.03% WSO £589% & 199, 92,8’
Muy Satisfecho = Satisfecho Indiferente Insatisfecho = Muy Insatisfecho
Interés en comprender mi necesidad 87.52% 5.12% “Mlm%_ 96,3‘
Muy Satisfecho Satisfecho Indiferente Insatisfecho = Muy Insatisfecho
: ., : 0 0/1,04% 0
Alternativas de solucion ofrecidas 86,05% L 641%  2,13% 4,37% 92,4'
® Muy Satisfecho = Satisfecho Indiferente Insatisfecho Muy Insatisfecho
Recomendarias la atencién brindada en la sede 81.23% 31850 1,439 2 67%| 10,81% 85,0‘
Si definitivamente ™ Lo recomendaria Neutral ™ No lo recomendaria Definitivamente no
Satisfecho esta con la atencién recibida del asesor en esta llamada 88,99% 3,68% 0,%'5708/0% 5,60%
Muy Satisfecho Satisfecho Indiferente Insatisfecho Muy Insatisfecho

@ En el canal telefénico se aplicaron 63.728 encuestas, obteniendo una calificacion de satisfaccion del 94.66%
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Hallazgos y oportunidades de mejora
Canal telefénico

¢, Quée estamos haciendo para mejorar?

Como parte del plan de mejora continua, se establecio
con el operador tomar las siguientes medidas para
reducir el riesgo operativo y fortalecer la calidad del
servicio:

« Capacitacion continua y sensibilizacion dirigida a los
creadores de experiencia sobre protocolos de
atencion, uso de herramientas y comunicacion
efectiva.

* Refuerzo en el manejo y actualizacion de la intranet,
con el fin de garantizar que la informacion consultada
sea clara, actualizada y confiable.

« Calibraciones mensuales de llamadas, que permiten
alinear criterios entre todos los actores del proceso y
detectar oportunidades de mejora de forma proactiva.

Ciencia, Tecnologia e Innovacién




Escribeme para

r

- F e

- -
'] |

‘

Canal virtual
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Nivel de satisfaccion y aspectos evaluados

Indice de Sa-

Nivel de satisfaccion general con la atencion recibida 56,69% 22,33% 7,56%  3,79% 9,63% 79
® Muy Satisfecho Satisfecho Indiferente Insatisfecho Muy Insatisfecho
Facilidad pararesolver la consulta o solicitud - ae80% 32,88% 5,77% 5,80%  8,74% -65.‘
= Muy sencillo Sencillo Indiferente Dificil Muy Dificil

La consulta o solicitud ha sido resuelta S s — 21,18% 78,

®Si »No

Recomendarias la atenci6n brindada por este canal NS 27,07% 8,70% 31506,32%| 81,

w Si definitivamente Lo recomendaria Neutral No lo recomendaria  m Definitivamente no

Para Flor, el canal oficial de WhatsApp de la Alcaldia de Medellin, se aplicaron 12.913 encuestas, alcanzando un nivel de
satisfaccion del 79,02 %.
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Hallazgos y oportunidades de mejora
Canal virtual

¢ Qué estamos haciendo para mejorar?

Como parte del plan de mejora continua, se establecid las
siguientes acciones:

Analizar los pasos actuales en los flujos conversacionales para
eliminar redundancias.

Ajustar mensajes para que sean mas claros, cortos y faciles de
entender.

Incorporar lenguaje inclusivo y cercano al ciudadano.
Implementar  respuestas automaticas para consultas
frecuentes.

Integrar inteligencia artificial para reconocer intenciones y dar
respuestas mas precisas.

Ofrecer rutas rapidas para los servicios mas solicitados.
Revisar métricas como tiempo de respuesta, tasa de abandono
y nivel de satisfaccion.

Ajustar flujos segun los puntos donde los usuarios se detienen
0 abandonan.

Recoger comentarios de los usuarios para mejorar la
experiencia.
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