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MEMORANDO

PARA:  Dra. Andrea Aldana Trujillo
Jefe de oficina de Control Interno

DE: Director de Atencion al Ciudadano — Secretaria General

ASUNTO: Informe Gerencial Encuestas de Satisfaccion al Ciudadanc (septiembre —
diciembre)

Teniendo en cuenta que la Direccion de atencién al ciudadano, adscrita a la Secretaria
General, es uno de los espacios mas importantes para el fortalecimiento de los
ciudadanos, es deber de [a Administracion velar por el cumplimiento en cada uno de
sus objetivos, lineas y etapas, asi como motivar la articulaciéon administrativa para
lograrlo.

En ese sentido, se remite el informe gerencial de encuestas en medio fisico y digital al
correo electronico controlinterno@ibague.gov.co y carlosml64@hotmail.com para la
respectiva revision.

Anexo: 28 folios.

Cordialmente,

LUIS EDMARDO HEREDIA DIAZ

$2E6 0000

www.ibagué.gov.co
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DESARROLLO

1 INTRODUCCION:

En cumplimiento de los objetivos propuestos dentro del Proceso Gestion del Servicio y
Atencion al Ciudadano se realizo la evaluacion de satisfaccion con el fin de analizar la
percepcion del usuario en las diferentes Dependencias de la Alcaldia de ibagué.

Mediante la recoleccion, tabulacion y andlisis de los datos proporcionados por las
encuestas se realizan las acciones de mejora a las variables evaluadas por los usuarios.

2 DESARROLLO
2.1 Ficha Técnica

21.1 Objetivo

Determinar por medio de un sondeo de opinién la percepcidn que tienen los usuarios con
relacion a los servicios y productos ofrecidos por la Administracion Municipal de |bague
con el animo de establecer una retroalimentacion que permita tomar acciones que
contribuyan a la mejora continua en la satisfaccion de sus necesidades.

2.1.2 Grupo de Interés

El grupo de interés primordial son los usuarios que acuden a las diferentes Dependencias
o Secretarias con el fin de solicitar un tramite o servicio, los ciudadanos que son
beneficiados en las diferentes comunas de los barrios y los que visitan la pagina web de la
Administracion Municipal de Ibagué.

2.1.3 Segmentacién del canal presencial

Acorde a la poblacién total, se realizé [a segmentacion de cuatro (4) meses en un grupo
de la Alcaldia Municipal de Ibagué:

- Palaciofrecepcion - CAM Picalefia/CAM la Cima
Infraestructura - Educacién

- Palacio/correspondencia - Planeacién

- CAM Salado - Sisbén

- CAM Sur - Salud

- Transito - Espacio publico

- Cobro coactivo/predial - Cobro coactivo/transito

- CAM Parque Galarza

La version vigente y controlada de este documento, solo podra ser consultada a través de la
plataforma Pisami. La copia 0 impresion diferente a la publicada, sera considerada como documento
no controlado y su uso indebido no es responsabilidad de la Alcaldia de Ibagué
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21.4 Estrategia de Recoleccién de Informacién

El instrumente preseleccionado por excelencia, adecuacion y funcionalidad es la
encuesta; la cual, se encuentra impresa en los diferentes puntos de Atencion al
Ciudadano de la Alcaldia de Ibagué.

La recoleccidn de datos de todos los grupos se realiza mediante la entrega de la encuesta
a los ciudadanos con el fin que ellos mismos ta diligencien.

2.1.5 Periodo de Recoleccion de Informacién

Canal presencial

Las encuestas fueron entregadas a las diferentes dependencias durante periodos
mensuales seguidos, los cuales van desde el mes de septiembre - diciembre del afio
2019.

Se hace necesario que cada Dependencia tomé conciencia de su responsabilidad y envie
los cinco primeros dias del mes vencido las encuestas debidamente diligenciadas en los
plazos establecidos.

La versién vigente y controlada de este documento, solo podra ser consultada a través de Ia
plataforma Pisami. La copia o impresién diferente a ia publicada, sera considerada como documento
no controlado y su uso indebido no es responsabilidad de la Alcaldia de lbagué
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Medio presencial:

Para el calculo del tamafio de la muestra se utilizé la siguiente formula:

kz*p*q*N
n=
(ez*(N—l))+k2*‘p*q

En donde:

n = tamano de la muestra

Z = constante de certeza en este caso 90%

P = favorabilidad

Q = desfavorabilidad, complemento del valor anteriorQ=1-P

N = universo (total de individuos a los cuales se les quiere calcular la muestra)
e = error estimado para este caso del 10%

Para establecer el universo de las ventanillas se tuvieron en cuenta los siguientes
medios de recoleccién de la infermacién (arco detector de metales de la entrada,
radicaciones, digiturno, planilla de asistencia externa y plataforma SAC).

Posteriormente, se procede al calcufo de la muestra (n) por medio de la formula y

finalmente n es el nimero de encuesta que debe aplicar cada una de las ventanillas
mensualmente.

| PROMEDIC
MEDIOS DE e
venTaniLa | RECOLECCION ke pe reBRERD MARZO|ABRIL MAYOLUNIO|ULIO AGOS TO| PERSGNAS MUESTRA
| INFORMAGION [ATENDIDAS
\ EN EL MES
| | ‘ | | =N
| larco detector de [
[RECERCION metales deta | | 21800 | &8
| . entrada | |
— - — ey ‘
[CORRESPONDENCIA Radicaciones 1619 | 2137 | 2369 [1853|2081)1710]1933) 1958 86
INFRAESTRUCTURA [Radicaciones | 23 37 53 | 58 | 61 | 40 | 28 43 26
ESPACIC PUBLICO  Radicaciones 78 64 | 73 89 13 | 70 78 B1 | 37
|SALUD Radicaciones 26 64 | 91 70 | 105 | 88 | 140 85 | 38
Radicaciones + :
SISBEN Digiturno 2856 | 5445 | 3644 | 2829 3717 3725 | 597 7
VENTANILLAS SISBEN [ogtum | s 29| 3717 | 2080 3 5
[COBRO COACTIVO ( |Radicaciones + ; | |
PREDIAL) Digiturne Predial| 0| B 4286 | 4528 | 5321 4712 87
i .
COBRO COACTIVQ  [Radicaciones +
I(TRANSITO) Digiturno Predial 0 4286 | 4528 | 5321 4712 67
‘RSUICEDIDHES +
TRANSITO Digiturno 5358 | 7738 | 7729 | 9299 |9 BY6| 8944|8947 8273 69
PLANEACION Radicacicnes 0 1353 | 1634 |1442|1135| 920 | oe4 | 1225 64
Planila da [ |
asistencia | :
CAM SALADO externa 0 D | 487 | 219 | 240 | 189 | 281 | | 2rg 55
Planila de | [ :
| asistenca | | | | | :
\ CAM SUR _ lexterna L0 | 140 245 | 305 | 365 | 345 | 350 | | 2o 55
| N Planilla ds |
| |CAM PICALENA / CAM asistencia | ‘ | |
L LACIMA lexterna 0 | 22 | s0 50 | 50 | 33 | s0 | | 43 | 326

La version vigente y controlada de este documento, solo podra ser consultada a través de la
plataforma Pisami. La copia o impresion diferente a 1a publicada, serd considerada como documento
no controlado y su uso indebido no es responsabilidad de 1a Alcaldia de lbagué
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T S e T T T T T T T T ]
\asistancia I |
lexterna | o | 0 0o | o | o] B0 | 80 | 63 |
|Prataforma SAC | 2475 | 3015 | 2810 | 2522 | 2721 | 1991 | 2960 | 2642 | 65 |
e ___TOTAL S — N
l ' i PROMEDIO | !
NUMERO
. Rgiggigggsml DE MUESTRA | ENCUESTAS
SECRETARIA | VENTANILLA el OCTUBRE | PERSONAS | T - | DIARIAS A
| INFORMACION ?ETNEEIE:S;SE‘» | IMPLEMENTAR
PUNTOS | I =N
DE 17 con 2da — )
ATENCION | CAM Planilla de |
SECRETARIA PARQUE asistencia 88 88 38 1.3
DE I GALARZA externa I
DESARROLLO } i
SOCIAL Y ) Planilla de
COMUNITARIO | uaO asistencia 240 240 53 1.8
I_ externa
TOTAL e 30

En total se deben implementar 924 encuestas en el mes por parte de las diferentes
Dependencias de la Alcaldia y en el cuatrimestre 3.696 encuestas.

Es importante tener en cuenta que las encuestas de satisfaccion al ciudadano seran
aplicadas por el encargado de la ventanilla de atencién al ciudadano o personal
designado para esta actividad en cada una de las Dependencias delegadas,
responsabilidad de cada Unidad Administrativa.

Las 14 ventaniilas de atencién son:

1. Palacio Municipal — Recepcién

Palacio Municipal - Correspondencia

. Centro de Atencion Municipa! "CAM SALADQO".
. Planeacion.

Sisbén.

. Infraestructura.

. Secretaria de Educacion.

Cobro Coactivo - Predial.

. Cobro Coactivo — Transito

. Secretaria de Transito, Transporte y de la Movilidad.
10. Espacio Publico.

11.  Secretaria de Salud.

12. Centro de Atencion Municipal "CAM SUR".

0~ WN

La version vigente y controlada de este documento, solo podra ser consultada a través de la
plataforma Pisami. La copia o impresién diferente a la publicada, sera considerada como documento
no controlado y su uso indebido no es responsabilidad de la Alcaldia de Ibagué
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13. Centro de Atencidn Municipal "CAM LA CIMA"
14, Centro de Atencién Municipal "CAM PARQUE GALARZA"

La Secretaria de Desarrollo Social y Comunitario implementara encuestas en los puntos
de atencién de la 17 CAM Parque Galarza y la UAO.

Medio virtual:

La encuesta aprobada por el Comité Institucional de Gestion y Desempefio se encuentra
en desarrollo por parte de la Secretaria de las TICS para posterior implementacién por
parte de los ciudadanos en [a pagina de la Alcaldia.

Implementacion de encuesta en la pagina web de la Alcaldia.

Para el calculo del tamafio de la muestra se utilizd |a siguiente formula:

kz*p*q*N
n=
(e2+*(N—-1))+k2xp=xg

En donde:

n = tamafio de la muestra

Z = constante de certeza en este caso 90%

P = favorabilidad

Q = desfavorabitidad, complemento del valor anterior Q= 1-P

N = universo (total de individuos a los cuales se les quiere calcular ia muestra)
e = error estimado para este caso del 10%

La poblacién se tomé con base en la informacion suministrada por la Secretaria de
las TIC (numero de ciudadanos que visitaron la pagina web de la Alcaldia de enero
a julio), se procedio a realizar un promedio de las visitas y se reemplazaron los
datos en la formula, dando un tamafio de muestra de 68 encuestas mensuales a
aplicar.

Es importante tener en cuenta que el tamafio de la muestra esta sujeto a la voluntad
de diligenciar la encuesta por parte de las personas que visitan la pagina.

La versioén vigente y controlada de este documento, solo podra ser consultada a través de la
plataforma Pisami. La copia o impresién diferente a la publicada, serd considerada como documento
ne controlado y su uso indebido no es responsabilidad de la Alcaldia de Ibagué
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=
S
=
2

Informacion suministrada por la Secretaria de las
TICS

NUMERO DE CIUDADANOS QUE
MES VISITARON LA PAGINA WEB DE
LA ALCALDIA
___Enero 66497
| Febhrero 72652
i Marzo 86486 |
| Abril 78162
| Mayo 72760
" Junio 84714
| Julio 69421 4
\PROMEDIO 75813,14286 loor mes
I N = ]
___Universo 75813
|n =dt:r:naaﬁo 68 Numero de encuestas a
muestra diligenciar en el mes

&l medio virtual no se implementé debido a que esta en programacion por parte de |a
Secretaria de las TICS.

Medio directo:

Aplicacion de las encuestas en territorio (encuentros ciudadanos), es responsabilidad de
la Secretaria de Gobierno - Direccion Participacion Ciudadana y Comunitaria entregar las
encuestas en la Oficina de Correspondencia e ir por las encuestas semanalmente
dependiendo de la agenda del Alcalde.

Para el calculo del tamario de la muestra se utilizo la siguiente formula:

kz*p*q*N
n-=
(e2+(N—-1))+k2xpxg

En donde:
n = tamanao de la muestra
Z = constante de certeza en este caso 95%

La version vigente y controlada de este documento, solo podra ser consuliada a través de la
plataforma Pisami. La copia o impresién diferente a la publicada, sera considerada como documento
no controlado y su uso indebido no es responsabilidad de la Alcaldia de Ibagué
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P = favorabilidad

Q = desfavorabilidad, complemento del valor anteriorQ=1-P
N = universo (total de individuos a los cuales se les quiere calcular la muestra)
e = error estimado para este caso del 5%

Para el calculo de esta muestra se tomaron en cuenta dos documentos la proyeccion de
poblacion por Comuna 2012-2019 del Anuario Estadistico Municipal 2017 - 2018 y los
calculos elaborados por el PNUD a partir del Censo del DANE 2005 - POT.

Para determinar la poblacion se tomé la proyeccion del niumere de personas que tiene
cada comuna (N= universo) y se calculd la muestra, conociendo el nimero de encuestas
a aplicar en cada comuna se procedio a dividir este valor en el nimero de barrios que

tiene cada comuna.

" " :
| |
comuna, 1| COMUNA I COMUNA | comuna 4 | COMUNA S | COMUNA 6 | GOMUNA 7 | comuna s | SOMUNA | camuna 10 | comuna 11 ' COMAINA | GORLINA
\ ‘
| [ |
| |
| | ‘ | |
| | | |
ol | | e S
N=Universo | 31008 | 41219 | 2g03 | as077 054 | 50477 44219 a2t | 64235 45149 31383 43130 | 16086 |
| | e - !
n = tamada de ‘ ! |
i 380 wo | oas | 3 | oare | 381 382 82 381 380 381 375
4 | 1
: — !
| |
|
|
Nurnero de | | |
barnos que 1 | |
| ‘tono cade | 17 2 32 64 @ | w5 2 . 7 2 14
| Comuna | | | |
‘ ‘ |
| 1
e —— S B S S —_
| \ ! 1 '
| ! ‘ | | | |
Numero de | | |
encueslas & | a5 18 | 22 16 12 6 6 5 | T 16 17 17 27
implemenlar | |
| | | ‘
| 1
: 1 L
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2.1.6 Muestra Calculada

Para el calculo del tamafio de la muestra de los canales presencial y virtual se utilizé un
nivel de confianza del 90% y un error estimado de 10% y para el calculo del tamafio de la
muestra def canal virtual un nivel de confianza de 95% y un error estimado de 5%.

NEZ2 + Z2 p. g.
Z=Nivel de confianza
N=Poblacién-Censo
p= Probabilidad a favor
q= Probabilidad en contra
e= error de estimacién
n= Tamafio de |la muestra

Por el medio presencial en total se deben implementar 924 encuestas en el mes por
parte de las diferentes Dependencias de la Alcaldia y en el cuatrimestre 3.696
encuestas.

Por el medio virtual se deben implementar 68 encuestas al mes y 272 en el
cuatrimestre.

Por el medic directo la muestra calculada del mes y el cuatrimestre varia
dependiendo de los encuentros ciudadanos que se realicen en dicho periodo.

La version vigente y controlada de este documento, solo podra ser consuitada a través de la
plataforma Pisami. La copia o impresién diferente a la publicada, sera considerada como documento
no controlado y su uso indebido no es responsabilidad de la Alcaldia de Ibagué
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2.2 Encuesta

2.2.1 Encuesta canal Presencial

- PROCESO: GESTION DELSERVICIOY  [Codigo:

§ Tf 5 Eb A ;‘;é et ATENCION AL CIUDADAND Versién:

%\/‘;’ T 35 ENCUESTA DE SATISFACCION DEL  |Fecha:
CIUDADANO Pégina:

Fecha:DD___ MM __AA__ Dependencia:

Nombre: Telk:

Direccidn: E-Mail:

£l objetivo de 1a presente encuesta es identificar aqueilas oportunidades de mejora gue nos permitan
aumentar 13 calidad del servicic de atencidn a la ciudadania,

Se solicita que por faver margue con una "X" de acuerdo a lo percibido.

ASPECTO A EVALUAR » @ 2 S
EXCELENTE | BUENQ REGULAR MALD PESIMO

Atencidn Brindada Por el Funcionario

Tiempo de Atencién Desde Su Liegada a Nuestras Instalaciones.

L2 claridad de la respuesta ofrecida por nuestro funcionariola),

Como se sintic en nuesiras instalaciones?

Como le parecio el servicio prestado?

¢Qué tramite solicid?

Observaciones y/o Sugerencias:

Gracias por contribuir con la mejora continua de nuestros procasos

L& versian v gente y Conro ada 20 ¢ove J00umMents 4rd ef LONTLTISA 2 través op B patsiorma PaaT lacoo TR
digrerte ala pubicads <Pra 020 U LO™O F00.EN6 rO c0mTIAd0 v 5 . U0 rEel g cresporiabs Jod 28 A LG R
ibague
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2.2.2 Encuesta canal Presencial

sl EET OM 22
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2.2.3 Encuesta canal Directo

PROCESD GO R |
F & pi
WAt Fecn
£ ta TSI T
aFlG

El abjetivo de la presente encuesta ex Wentficar aguellas oportemdadas de rejora gue nos permitas
aumentar iz calidad del servicid d= atencign a la sudadansa

Seleceiane wo t25p0nda 15 pragurta sagla considsre

CANAL PREGUNTAS RESFUESTAS
LS ERCREMIA SLSFEChE tor In gestion de|S1
& A'oa13 en su Barrio? hg
Alrartasliads

Pargues

. Cual 2= estzs obras se -sslizo en :
E

Direftp (eacuantes ¢.dadanos)

. Cudies de =510z madios de comuncacidn|Presencial
|:fefezre a iz hora de ser atndide?

Virtual

|.La slencon grestada fys ciara y sencilla’—

|
|Fe mieiones y o sugerencias 3 real.zar

Gradias por contribuir con iz Mejora continua de nuestios procesos
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2.3 Resultados del consolidado medio presencial en el periodo septiembre -
diciembre de 2019

2.3.1 Pregunta 1: Atencién brindada por el funcionario.

Pregunta l
2698
549
4 20 4
Excelente Bueno Malo Regular Pesimo

Regular

Malo _ 1% Pesimo Pregunta 1

0% | -0%
Bueno
17%

Excelente

La calificacion Excelente tuvo un total de 2.698 respuestas, equivalente al 82% frente a
las 3.275 encuestas aplicadas.

La version vigente y controlada de este documento, solo podra ser consultada a través de la
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La opcién Bueno tuvo una participacion del 17%, es decir que a 549 personas
encuestadas les parecid buena la atencion brindada por el funcionario.

Por otro lado, solo el 1% de los encuestados, 28 personas calificaron |la atencién del
funcionario entre Regular, Mala y Pésima.

2.3.2 Pregunta 2: Tiempo de Atencion desde su Llegada a Nuestras Instalaciones.

Pregunta 2
2415
791
6 58 5
Excelente Bueno Malo Regular Pesimo
Regular ’_)r_r,_Pesimo
% . Pregunta2 - 0%
Malo __Rf""“\\,\ i
0% .
Bueno
24%
Excelente

74%

N
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La calificacion Excelente tuvo un total de 2.415 ciudadanos, lo que equivale a un 74% de
las 3.275 encuestas aplicadas.

La opcion Bueno tuvo una participacion del 24%, es decir, que 791 personas
encuestadas en el periodo, les parecio bueno el tiempo de atencién. De otro lado, 58
personas encuestadas correspondientes al 2% calificaron como regular el tiempo de
atencién.

11 personas, calificaron entre Pésimo y Malo el tiempo de atencién del funcionario frente
al servicio solicitado.

2.3.3 Pregunta 3: Claridad de la Respuesta Ofrecida por Nuestro(s) Funcionario(s).

Pregunta 3
2590
645
e 9 26 5
habiay >
Excelente Bueno Malo Regular Pesimo

Regular __ Pregunta 3
1% Mato- .
0%

___Pesimo
"
— 0%

Para 2.590 personas de los encuestados (79%), la claridad de nuestras respuestas es
Excelente y para 645 personas (20%) es Buena, lo que nos da un equivalente de 99%.

La versién vigente y controlada de este documento, solo podra ser consultada a través de |a
plataforma Pisami. La copia o impresién diferente a Ja publicada, serd considerada como documento
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Contrario a lo anterior, solo 14 personas (<1%) catalogaren la informacion brindada por
nuestros funcionarios como Mala o Pésima y 26 personas calificaron como Regular la
calidad de la informacién brindada, que equivale a (1%).

2.3.4 Pregunta 4: Como se Sintio en Nuestras Instalaciones.

Pregunta 4
2376
8328
14 48 9

Excelente Bueno Malo Regular Pesimo

Regular Pregunta 4 ~__Pesimo

o, T o,
Malo 2% o 0%
0% '—‘“——~—_ﬁ__‘\- e
Buenog
25%
\ Excelente
B 73%
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La calificacion Excelente tuvo un total de 2.376 ciudadanos lo que equivale a un 73%
frente a las 3.275 encuestas aplicadas.

La opcién Bueno tuvo una participacion del 25%, es decir que a 828 personas
encuestadas les parecieron adecuadas las instalaciones. De otro lado 48 personas
encuestadas (2%) calificaron como regular el sentir en las instalaciones.

Finalmente, menos del 1% de los encuestados, 23 personas, calificaron entre Pésimo y
Malo la permanencia en las instalaciones de la Alcaldia de Ibagué.

2.3.5 Pregunta 5: Como le Parecié el Servicio Prestado.

Pregunta 5
2599
642
7 22 5
Excelente Bueno Malo Regular Pesimo

Regular . Pregunta 5

l%:Nlalo __\ “ gl Pesimo
0% il —~ 0%

— >

=SS

Bueno
20%
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La valoraciéon Excelente tuvo en total de 2.599 respuestas, lo que equivale a un 78% de
las 3.275 encuestas aplicadas.

La opcion Bueno tuvo una participacion del 20%, es decir que a 642 personas
encuestadas les parecié bueno el servicio prestado. Por otro lado, 22 personas
encuestadas o sea el 1% calificaron como regular el servicio.

Menos del 1% de los encuestados, 12 personas, calificaron entre Pésimo y Malo el
servicio prestado por los funcionarios.

2.4 Resultados del consolidado medio directo en el periodo septiembre —
diciembre de 2019

Las encuestas para el canal directo se empezaraon a implementar desde el mes de noviembre.

MES DE NOVIEMBRE MES DE DICIEMBRE
Comuna 3: 22 encuestas Comuna 7: 6 encuestas
Comuna 5: 12 encuestas
Comuna 6: 6 encuestas
Comuna 7: 6 encuestas ,
Tatal: 46 encuestas | Total: 6 encuestas {No fueron
enviadas por el enlace a la
Oficina de Correspondencia).

Del mes de noviembre se obtienen los siguientes resultados:

La versién vigente y controlada de este documento, solo podra ser consultada a través de la
plataforma Pisami. La copia o impresidn diferente a la publicada, sera considerada como documento
no controlado y su uso indebido no es responsabilidad de la Alcaldia de Ibagué
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2.4.1 Pregunta 1: ¢Se encuentra satisfecho con la gestion de la Alcaldia en su

barrio?

Pregunta 1

40
6

Si No

" Pregunta 1

13%

5i

87%

40 personas se encuentran satisfechas con la gestion de la Alcaldia en los barrios que se
visitaron y 6 personas no, lo que equivale respectivamente a un 87 y 13%
respectivamente.

La version vigente y controlada de este documento, solo podra ser consultada a través de la
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2.4.2 Pregunta 2: iCudl de estas obras se realizd en su barrio?

Pregunta 2
26
S
4 4
1 1 1
0 & & @ i
.\}(bb “0? Q\fb Q\) (}’9 0\'
3 * S X 2
X 5 &
\C:b(\ %@e \\’\Q
ks B\ @0
___Alcantarillado
Pregunta2 - 2%
e
Parques
20% i
fas
Multiples 3 9%
Obras .
BE% : -.-:ﬁ:,\% Infraestructur
Y aEducativa
\\\W/ 2%
Otra  “_sociales
9% 2%

La mayoria de personas contesto en las encuestas que se realizaron multiples obras en
sus barrios especialmente parques y vias.

Las multiples obras realizadas en los barrios equivalen a un 56%, parques 20%, vias 9% y
otra 9%.

La versién vigente y controlada de este documento, solo podra ser consultada a través de la
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2.4.3 Pregunta 3: iCudles de estos medios de comunicacion prefiere a la hora de
ser atendido?

Pregunta 3
40
6
Presencial Virtual
Pregunta 3
Virtual

13% \

L DGN
~ Presencial
- 87%

Los ciudadanos encuestados prefieren el canal presencial al canal virtual. De 46

perscnas 40 respondieron presencial y 6 virtual, que equivale a un porcentaje de 87 y
13% respectivamente.

La version vigente y controlada de este documento, solo podra ser consultada a través de la
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2.4.4 Pregunta 4: {La atencidn prestada fue clara y sencilla?

Pregunta 4

45

Si No

No Pregunta 4
2%

T

De 46 personas encuestadas 45 dijeron que la atencion prestada fue clara y sencilla y
una que no. Lo que equivale al 98% y 2% respectivamente.

La version vigente y controlada de este documento, solo podra ser consultada a fravés de la
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2.4.5 Pregunta 5: Felicitaciones y/o sugerencias a realizar

Pregunta 5
33
12
1 0
Felicitacidn Sugerencia Ambas No Contesto
Sugherhas Pregunta 5

g%
~

Para esta pregunta de felicitaciones y/o sugerencias a realizar de las 46 personas
encuestadas 33 no contestaron, 12 tuvieron una felicitacion y 1 presento una sugerencia
a la Administracién.

Del mes de diciembre se perdieron las encuestas enviadas a la comuna 7 (6 encuestas)
por lo que no se toman en cuenta para la realizacién de este informe y la Oficina de
Correspondencia - Direccién de Atencion al Ciudadano envia el respectivo memorando
al enlace encargado de la aplicacién de las encuestas en territorio.

La versién vigente y controlada de este documento, solo podra ser consultada a través de la
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3 CONCLUSIONES
Para el canal presencial:

= En términos porcentuales, un 99% de los ciudadanos encuestados se encuentran
satisfechos con la atencion integral brindada, de los cuales dieron una calificacién entre
excelente y buena.

= Por otro lado, el 1% de los encuestados calificaron regular la atencién brindada por los
funcionarios.

= Menos de! 1% de los encuestados, calificaron entre mala y pésima la atencién integral
brindada por los funcionarios.

* Los resultados anteriores nos muestran que la ciudadania en términos generales se
siente bien atendida en las diferentes Dependencias de la Alcaldia Municipal de
Ibagué.

Fara el canal virtual:

* A la fecha no se han podido implementar la encuesta virtual debido a que la Secretaria
de las TICS se encuentra realizando |la programacién de la misma en la pagina de la
Alcaldia.

Para el canal directo:

* La implementacidn de las encuestas virtuales estd sujeta al numero de encuentros
ciudadanos programados por el Alcalde en los diferentes barrios — comunas y se hace
necesario un mayor seguimiento y reforzar este canal en el afio 2020.

= Se hace necesario que las Dependencias envien las encuestas debidamente
diligenciadas en los términos y tiempos establecidos.

» Esta nueva metodologia se busca implement
ciudadano e implementar acciones de mejor
estrategias en pro de la satisfaccioén del ciu

con el fin de conocer ia percepcion del
para el proceso gue conlleven a generar

LUIS EDUARDO HEREDIA DiAZ

Directopde atencion al Ciudadano
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