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INTRODUCCION

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

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

Las encuestas se pueden impiementar por tres medios presencial, virtual y directo.

También se implemento la herramienta det chat virtual en donde se les brinda informacion a
los ciudadanos y al final de dicha atencion, el ciudadano puede realizar una votacion con
las siguientes opciones (voto positivo, voto negativo o no votar). Ademas, se le direcciona
a una breve encuesta de evaluacion donde puede calificar la satisfaccidén del servicio como
excelente, bueno, aceptable, malo o pésimo. Esta herramienta se viene implementando con
el apoyo de la Secretaria de las TiC y de los enlaces de las diferentes Dependencias de la
Alcaldia.

El canalt virtual cuenta con una encuesta publicada en la pagina de la Aicaldia en donde se
identifican las oportunidades de mejora que permiten aumentar la calidad del servicio de
atencion a la ciudadania en cuanto a los tramites y servicios en linea con que cuentan ias
diferentes Dependencias.

El canal Directo en donde se aplican encuestas en territorio (jornadas ciudadanas
denominadas Alcaldia al Barrio).

La version vigente v 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
indchido no es responsabilidad de la Alcaldia de Ihagué
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2. DESARROLLO S

Ficha Técnica

2.1 Objetivo

Determinar por medio de un sondeo de opinion la percepcion que tienen los usuarios con
relacién a los servicios y tramites ofrecidos por la Administracion Municipal de Ibague con el
animo de establecer una retroalimentacion que permita tomar acciones que contribuyan a la
mejora continua en la satisfaccion de sus necesidades.

2.2 Grupo de Interés

El grupo de interés primordial son los usuarios que acceden a las diferentes herramientas
virtuales o visitan la pagina web de la Administracion Municipal de Ibagué con el fin de
solicitar un tramite o servicio.

2.3 Segmentacion

2.3.1 Canal Presencial

La segmentacion involucra a las ventanillas y punto de atencion:

- Secretaria de Movilidad - Direccion Administracion del Sisbén
- Grupo Cobro Coactivo - Secretaria de Planeacion

- Palacio Municipal -Recepcion- Direccion de Atencion al Ciudadano
- Secretaria de infraestructura - Direccion de Espacio Publico

- Secretaria de Salud - Secretaria de Educacion

- Secretaria de Desarrollo Social y Comunitario UAO

2.3.2 Chat Virtual (votos de satisfacciéon y encuesta de evaluacion)

Se realizd la segmentacion en un grupo de la Alcaldia Municipal de Ibagué (Dependencias):

- Direccion Contabilidad - Direccion Justicia
- Secretariadelas TIC - Direccion de Atencion al Ciudadano
- Gestora Urbana - IMDRI

- Direccién Tesoreria (Grupo Cobro Coactivo)

- Cuerpo Oficial de Bomberos - Direccion ambiente, agua y cambio climatico
- Direccion mujer, genero y diversidad sexual

- Direccion grupos étnicos y pobiacion vulnerable

1.a version vigente y controlada de este documento, selo podra ser consultada a través de la plataforma Pisami.
La copia o impresion diferente a la publicada, sera considerada comodocumento no contrelado y su uso
indebido no es responsabilidad de 1a Alcaldia de hagud
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- Secretaria Administrativa - pensiones

- Direccion infancia, adolescencia y juventud

- Secretaria de Movilidad — Secretaria de Infraestructura
- Secretaria de Agricultura y Desarroilo Rural

- Secretaria de Desarrollo Social Comunitario

- Secretaria de Ambiente y Gestion del Riesgo

- Secretaria de Cultura — Secretaria de Desarrollo Econdémico
- Secretaria de Educacion — Secretaria de Salud

- Secretaria de Gobierno — Secretaria Administrativa

- Secretaria de Planeacion — Secretaria de Hacienda

- Direccion de Tatento Humano
- Direccion Administracion del Sisbén

Estas Dependencias se encargaron de responder a las solicitudes y/o inquietudes de los
ciudadanos en los meses comprendidos entre septiembre y diciembre.

2.3.3 Canal virtual {(encuesta de tramites y servicios)

La segmentacion involucra a las Dependencias que tienen tramites o servicios en linea en la pagina
de la Alcaldia.

- Despacho del Alcalde

- Oficina Juridica

- Oficina de Contratacion

- Secretaria Administrativa

- Secretaria de Agricuitura y Desarrolio Rural
- Secretaria de Ambiente y Gestion del Riesgo
- Secretaria de Educacion

- Secretaria de Gobierno

- Secretaria de Hacienda

- Secretaria de las TIC

- Secretaria de Movilidad

- Secretaria de Planeacion

- Secretaria de Salud

- Secretaria General

La version vigente y controlada de este documento, solo podra ser consubtadi a través de la plataforma Pisami.
La copia o impresion diferente a la publicada, sera considerada como documento no controlado v su uso
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2.3.4 Canal Directo (Alcaldia al Barrio)

La segmentacion se realizo por comunas dependiendo de los encuentros ciudadanos que se realizan en
las jornadas de Alcaldia al barrio en la ciudad de Ibagueé.

2.4 Estrategia de Recoleccion de Informacion

En el canal presencial las encuestas se aplicaron con base a las muestras calculadas en el
Procedimiento.

Los instrumentos preseleccionados fueron el chat virtual, votos de satisfaccion y encuesta de
evaluacion.

La herramienta del chat virtual al finat de su interaccion entre el funcionario de la Dependenciay
el ciudadano, le permite a este tltimo votar sobre este servicio (voto positivo, voto negativo, no
votaron) y lo direcciona a una breve encuesta de evaluacion.

Esta herramienta no tiene tamario de muestra y esta sujeto a la voluntad del ciudadano que visita
la pagina y desea diligenciar la encuesta.

En el canal virtual — encuesta de tramites y servicios en linea los ciudadanos diligencian la
informacion directamente desde la pagina de la Alcaldia.

Es importante mencionar que el tamafio de la muestra de este canal esta sujeto a la voluntad del
ciudadano que visita la pagina y desea diligenciar la encuesta.

La Secretaria de las TIC proporciona todos los datos recolectados por estos medios y se procede
a realizar los respectivos informes.

Las encuestas de los puntos Vive Digital se implementan por medio de una encuesta virtual al
finalizar los cursos impartidos en estos puntos de la Secretaria de las TIC.

El canal directo se implementa por medio de las jornadas de Alcaldia al Barrio con base a las
muestras calculadas por comunas.

La version vigente ¥ controlada de este documento, solo podra ser consultada a través de la plataforma Pisami.
La copia o intpresion diferente a la publicada, sera considerada comodocumento no controlado ¥ su uso
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2.5 Periodo de Recoleccion de Informacién
2.5.1 Canal Presencial

Ventanillas
Durante el periodo se implementan las encuestas en las ventanillas y el punto de atencion
de la Alcaldia Municipal segun [a reactivacion pauiatina que se viene desarrollando.

Chat virtual (votos de satisfaccién y encuesta de evaluacion)
La herramienta del chat, sus votos y encuesta de evaluacién no cuentan con un calculo del
tamano de muestra, estan sujetos a la voluntad de los ciudadanos para diligenciar dichas
herramientas que surgieron ante la emergencia sanitaria.

2.5.2 Canal virtual
Encuesta de tramites y servicios
La encuesta de tramites y servicios fue aprobada por el Comité Institucional de Gestion y
Desempefio y se encuentra publicada en la pagina web de la Alcaldia, cualquier ciudadano
puede acceder a ella.

Encuesta puntos vive digital

L as encuestas de ios puntos Vive Digital se implementan por medio de una encuesta virtual
al finalizar 1os cursos impartidos en estos puntos de la Secretaria de las TIC.

2.5.3 Canal Directo

El canal directo se implementa por medio de {as jornadas de Alcaldia al Barrio en donde se
socializan los servicios y obras en los barrios de la ciudad.

La version vigente v controlada de este documento, solo podra ser consultada a traves de 1a plataforma Pisami.
La copia o impresion diferente a la publicada, sera considerada como documento no controlado v su uso
indebido no es responsabilidad de 1a Alcaldia de Thagué
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Para establecer el universo de las ventanillas se tuvieron en cuenta los siguientes medios de
recolecciéon de la informacion (arco detector de metales de la entrada, radicaciones,
digiturno, planilia de asistencia externay plataforma SAC).

Posteriormente, se procede al calculo de la muestra (n) por medio de la formula y finalmente
n es el numero de encuesta que debe aplicar cada una de las ventanillas mensualmente.

T { ! PROMEDIO!
MEDIOS DE e
VENTANILLA R“'([))'EEL(;"ON ENERO|FEBRERO/MARZO|ABRILIMAYOUUNIO| JULIO AGOSTO :'EE::));:;SS!M:EM Ra
INFORMACION EN EL MES |
S R R =Nl
CORRESPONDENCIA ic 1619 2137 2369 [ IRS3 {2081 | 1710} 1930 1uss oo
INFRALSTRUCTURA__Ralicaciones 23 A - % U (- U2 O I LC N S 2. N e T 2
ESPACIO PUBLICO — [Radicaciones i8 64 AT TR B I LY ™ %1 Lo
SALLUTY Radicaciones | 26 64 91 70 105 9y 140 83 I8
Radicaciones * o ]l_ h
SISBEN __ [Digitumo 2850 5445 36dd | 2829 | 37174 2960 | 3725 | 3597 o7
e JCOBRO COACTIVO : [
M l“I\l-l-,\r\‘lLLASI‘RIfi)i/\l. Y ‘ Radicaciones +
FRANSITO) Digiturno Predial | 0 o 4286 | 4528 | s321 a7
IRANSITO - Radicaciones + T
MOVILIDAD Digiturno 5380 | 7738 7729 | 9299 | 9.R9G | RO4d | RO4T 8273 N e
PLANEACION IRadicaciones 0 1353 1534 | 1,442 | 1136 | 920 | 964 225 o
Plaoulla de
CAMSALADO_ - _jsistenciaexterna |0 0 487 1 219 | 240 | 1RO | 261 279 55
Planiilu de
‘AM SUR asistencia externa | 0. 150 245 | 305 | 365§ 35 | 350 w3 j s3
Planilla de '
CAMLACIMA asistencia externa o 22 S0 S0 - S0 13 50 13 i 20
ICAM PARQUE Planilla de } |
GALARZA ] asistencia extema |0 0 0 O | o Lo Lo 803 RS0 6
__EDUCACION Platatoraa SAC_ | 2975 | 3015 | 2810 L2522 | 2721 | wnJT 2960) . I 202 _Jf o
o B B TOTAL B i em

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.

La version vigente y controlada de este documento, selo podri ser consultada a través de la plataforma Pisami,
La copia o impresién diferente a la publicada, serd considerada como documento no countrolado y su uso
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2.6.2 Chat virtual (votos de satisfaccion y encuesta de evaluacién)

El chat virtual no cuenta con un calculo de muestra, esta a consideracion del ciudadano el
votar o diligenciar la encuesta de evaluacion.

2.6.2 Canal virtual
Encuesta tramites y servicios

Para el caiculo del tamario de la muestra de los canales presencial y virtual se utilizoé un nivel
de confianza del 90% y un error estimado de 10%.
Para el calculo del tamano de la muestra se utilizé la siguiente férmula:
klxpxgxN
(e?x (N=1)) +kPxp=q

n=

En donde:

n = tamano de la muestra

Z = constante de certeza en este caso 90%

P = favorabilidad

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

N = universo (total de individuos a los cuaies se les quiere caicular la 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 (nimero de ciudadanos que visitaron ia 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 tamaro de muestra de 68 encuestas mensuales a aplicar.

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

Informacion suministrada por la Secretaria de las
TICS

| NUMERO DE CIUDADANOS QUE
MES | VISITARON LA PAGINA WEB DE

LA ALCALDIA
_Enero | 66497
_Febrero | 72652 |

La version vigente y controlada de este documento, solo podri ser consultada a través de la plataforma Pisami.
La copia o impresion diferente a la publicada, serd considerada comodocumento no controlado v su uso
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Mazo | soass |

__ Abril 18162 _

_Mayo . 12160

__dunio | _ 84714

_Julio | 6941

PROMEDIO: 75813,14286

R T o __Ipor mes

r,._,N_z_.._ }_ e

| Universo ; 75813

n = tamano ‘

de la ; 68
Cmuesta |

Encuesta puntos Vive Digital

Para el calculo del tamaiio de la muestra se utilizo la siguiente férmula:

B zz*p*q*N
C(e2x(N-1D) +722xpxq

n

En donde:

n = tamafio de la muestra

7 = constante de certeza en este caso 95%
P = favorabilidad

Q = desfavorabilidad, complemento del valor anterior Q=1-P
N = universo (total de individuos a los cuales se les quiere calcular la muestra)

e = error estimado para este caso del 5%

El calculo de las muestras se realizé con base al namero de personas atendidas en cada
uno de los 8 puntos vive digital (informacion suministrada por Secretaria de las TIC). Se
estima el promedio de las personas atendidas en los meses comprendidos entre febrero —
septiembre del ano 2019 y se promedia (este valor corresponde al universo).

Numero de usuarios MARIANO EFAC | FERIAS | JORDAN { JOAQUIN | CIUDAD | SAN PEDRO CARLOS
atendidos en los MELENDRO PARIS | IBAGUE | ALEJANDRINO | LLERAS
puntos digitales RESTREPO

Total Usuarios Acceso 1279 1886 9291 283 199 323 2662 1101

Intemet

Total Usuarios 270 609 775 125 220 10 557 380
@tretemmlento

L.a version vigeate

v controlada de este documento, solo podri ser consultada a través de

1a plataforma Pisami.

La copin o impresién diferente a la publicada, sera considerada comodocumento no controlado y su uso
indebido no es responsabilidad de Ja Alcaldia de Ihagué




PROCESO: GESTION | FOR-14-PRO-GIC-01

INTEGRAL DE CALIDAD . =

Aleaidia Mumacipal Versién: 02 =

tbagué R

airgcor13s9 . | FORMATO: INFORME | Fecha: 2018/07/30 g

GERENCIAL Pagina: 1 DE 36
Total Usuarios 27 618 451 267 22 24 97 132
Gobiemo E£n Linea

Total capacitados en 1010 273 622 924 1064 904 673 1072

Temas relacionados
con TiC mayores de 15
afios

Total capacitados en 79 369 235 136 37 61 179 38
Tic -Pobtacion
Vulnerable {adulto
mayor, discapacitado

N = unwverso 333,125 481,875 142175 | 216,875 192,75 165,26 521 340,375

n= rmuestra 57 60 65 52 50 48 60 57

Las encuestas de los puntos Vive Digital se implementan por medio de una encuesta virtual
al finalizar tos cursos impartidos en los puntos por la Secretaria de las TIC.

2.6.4 Canal Directo

Para el calculo del tamaiio de la muestra del canal virtual un nivel de confianza de 95% y un
error estimado de 10%.

Aplicacion de las encuestas en territorio (jornadas ciudadanas denominadas Alcaldia al
barrio); las cuales, se entregan dependiendo de la agenda que se programe semanalmente.

Para el calculo del tamano de la muestra se utitizd la siguiente formula:

zZxpxqg*N
n = .
(e2+(N—1))+2z2+pxq

Fn donde:

tamano de la muestra

constante de certeza en este caso 90%
= favorabilidad

n

Z

p

Q = desfavorabilidad, complemento del vaior anterior Q=1 - P

N = universo (total de individuos a los cuales se les quiere calcutar la muestra)
e

= error estimado para este caso del 10%

La version vigente ¥ controlada de este documento, solo podra ser consultada a través de la plataforma Pisami.
La copia o impresion diferente a la publicada, sera considerada como documento no controlado y su uso
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Para el calculo de esta muestra se tomaron en cuenta los datos de los nimeros de
ciudadanos que asistieron a Alcaldia y Gobernacion al Barrio durante el periodo de enero a

junio de 2021.

Metodologia 1

Para determinar la poblacion se tomd el promedio del numero de ciudadanos que se
atendieron en cada comuna (N= universo) y se calculé la muestra, conociendo ef numero de
encuestas a aplicar en cada comuna de acuerdo a la programacion semanal.

r
i :

COMUNAT LCOMUNAZ[COMUNAS| €COMENAS | COMUNAS | COMUNAG | COMUNAT | COMUNA® JCOMINAS] COMUMATO | COMUNATH OOMIAR o ,PRO\I]‘])IOI
E Noumero de : ! i : 1.
i cindadanos | 2%27 2664 1.013 ‘ 1023 2347 2951 3319 2661 3487 3R} 2.690 2080 2002 |
cgueasstieron) 0] i — - l i 2R
o l::::':[‘fc 66 encucstas 3 Implementar por comuni en cada ana de las jornadas Adcaklia ¥y Gobemacion ak Barrio
Nota: los datos del niimero de ciudadanos que asistieron a las jornadas de Alcaldia y Gobernacion al
Barrio tueron suministrados por la Secrctaria de Planeacion — Direccion de Planeacion del Desarrollo.
Metodologia 2
Para determinar la poblacion se tom6 el numero de ciudadanos que se atendieron en cada
comuna (N= universo) y se calcul6 la muestra, conociendo el numero de encuestas a aplicar
en cada comuna de acuerdo a la programacion semanal.
I R | T
i Lonsins | contin S { el !
} Comuna 1 COMUNY JCOMUN T (oaiNa s | COMENAS | COMUNAG | COMINAT | COMENAS COMUNA] comnaie | cominan | OVINAJCOaMENS | FOTAL !I‘RU\WIH!
i | i 0
4 i } ) I
. - = + — B g ‘ }
Peilacon o227 }‘ 20664 ’ 1.013 \ 3023 2.347 2951 331 2001 3487 Ry [ 2000 ‘ 2080 | 2002 & BT
lHACHO! . | '

1
1
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Se evidencia que las muestras por las dos metodologias aplicadas dieron en promedio 66
encuestas a implementar por comuna en cada una de las jornadas Alcaldia y Gobernacion
al Barrio. Por lo tanto, se procede a la aplicacion de dicha muestra.

2.7 Encuesta

2.7.1 Canal Presencial

Codigo: FOR-02-

A ki Mgl ,
PROCESO: GESTION DEL SERVICIQY | PRO-GSA-01

bague

i ATENCION AL CIUDADANG Version: 01
| A ENCUESTADE SATISFACCION DEL [ Fecha:22/06/2015
! CIUDADANO Pagina: 1
Fecha:DD__MM__AA__ Dependencia:
Nombre: Teb
Bireccion: E-Mail:

El objetivo de la presenteencuestaes identificar aquellas oportunidades de mejoraque nos permitan aumentar 1a
caltdac del servicio deatencion ala civdadania.
sesolicitaque por favor marque conuna "X" de acuerdoa lo percibido.

h ASPECTO A EVALUAR @ O Qm (> I‘<ﬁ’

EXCELENTE BUENO MALW PESIMO
="

Atencion Brndada Por el funcionario

Tiempo de Atencion Desde Su Llegada a Nuestras Instalaciones. i

{3 clanidad de la respuesta ofrecida por nuestro funcenanotaj.

IComo se sintio en nuestras instalaciones?

|Como e parecio el servicio prestado? : ;

(Qué tramite solicité?

Observaciones y/o Sugerencias:

Funcionario quela atendio:

Firmadel Funcionario
Graclas por contribuir con Jamejora continua de nuestrosprocesos
La versién vigente y controlada de este documento, solo podri ser consultada a través de la platatorma Pisami.
La copia o impresion diferente a la publicada, sera considerada comodocumento no controlado y su uso
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2.7.2 Chat Virtual {votos de satisfaccion y encuesta de evaluacion)

La Secretaria General — Direccion de Atencion al Ciudadano opto por implemenrar la
herramienta del chat virtual en donde se les brinda informacion a los ciudadanos. Al final de
dicha atencion el ciudadano puede realizar una votacion con las siguientes opciones (voto
positivo, voto negativo o no votar) y también se le direcciona a una breve encuesta de evaluacion
desde el mes de junio donde puede calificar la satisfaccion del servicio como excelente, bueno,
aceptable, malo o pésimo. Esta herramienta se viene implementando con el apoyo de la
Secretaria de las TIC y de los enlaces de las diferentes Dependencias de la Alcaldia.

i ¥or tavar complete esta breve

! ancussta dr evaluacién

Nompra® o3 Bermardo Malambo - Alenciéna) o Por favor complete esta breve
7 clugadang ‘ . encuesta de evaluacion
]
I. ‘ Buena
S progunia® ‘ | Gracias por visitarnes y hacer
o n ) ' ¢ Aceprable us0 de nuestras herramientas
Bienvenido a nuestio chat en linea, tecnolégicas. ;Que tengas un

reciva un cordiai salude de fa

i Malo
i
admisistracion 1bagué Visra" '

i)
Secretaria gran dial

L PEsIme
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2.7.3 Canal virtual
Encuesta tramites y servicios
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Gracias por cortribiar ton la meora tentnua de nuestios geacess

Encuesta Puntos Vive Digital
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Vil ’ Shad g 1 R TR T TR $la b
. 1 e 5.
REEPLERTASD
TogH L
e
o 10
Lo
. t PR N
ra
la teor. ¢
.
' 4 v -
' Ty "
S
LT ™ - ot = 1 1 '
1 e
' 1
' [ b -
e FLE AR AR AR ARt Lmbigi b
o [
-
.
—~ e . ta [ T " s
FR t 2 Nt ' B 1
ot

Graoec ot purirtbuly 007 18 MeICTR SONRUNUE de NUILITL PIOCGIEDT

La version vigente y controlada de este documento, solo podrd ser consultada a través de Ya plataforma Pisami,
La copia o impresion diferente a la publicada, serd considerada comodocumento no controlado ¥ su uso
indebido no es responsabilidad de 1a Alcaldia de [bagud



Cédigo:
PROCESO: GESTION FOR-14-PRO-GIC-01

INTEGRAL DE CALIDAD |
Alcaidia Mumgpal Versioén: 02

'bag u é S T
NIT. 80013380 7 FORMATO: INFORME
GERENCIAL

=
|
1
v
=2
¥

Fecha: 2018/07/30

Pagina: 1 DE 36

S S

|
2.7.4 Canal Directo

£l objetivo de la presente encuesta es \dentificar aquekas oportunidades de mejora que nos permitan
aumentar 1a calwad del servicio de atencion a fa crudadania.

Seleccione ylo responda ta pregunta segin considere

J— . - S
CANAL PREGUNTAS RESPUESTAS
;. Se encuentra satisfectio con la gestion 44Si
la Alcaidia en su bamo? N
0
|Mlcantariladg |
[Parques —
,Cusl de oslas obras s reahizo en sy’
barro? Intraestructura
aducativa
Socialos ..

Directo (ercuentros ciudadanos) o
ra

. Cuales de estos medios de comunicacionPresencial
nrefiere a la hora de ser atendido? virtual

. Si
;La atencion prestada fue clara y sencille?—---———————-—

Falicitacinnes yio sugarancias a realizar

Gracias por contribulr con la mejora continua de nuestros procesos

2.8 Resultados del consolidado de atencion en el periodo septiembre — diciembre de 2022

2.8.1 Canal Presencial

En el periodo comprendido entre septiembre - diciembre 1.509 ciudadanos respondieron la
encuesta en las ventanillas presenciales de las Dependencias de Cobro Coactivo, Direccion del
Sisbén, Secretaria de Movilidad, Direccion de Atencion al Ciudadano y Punto de atencion Palacio
Municipal ~ Recepcion, Secretaria de Salud, Secretaria de Educacién, Secretaria de Desarrollo
Sociat y Comunitario, UAQO, Direccion de Espacio Publico y Secretaria de Planeacion.

La version vigente v controlada de este documento, solo podra ser consultada a través de da plataforma Pisami.
La copia o impresion diferente a la publicada, seri considerada comodocumento no controlado ¥ su uso
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Tabla 1. Atencién brindada por el funcionario

Cuenta de PREGUNTA 1

Etiquetas de fila Total

Excelente 1293 Malo..
Bueno 207 0%
Malo 1

Regular 5

Pésimo 3

Total general 1509

Regular Pesimo
0%-, ..0%

T b7

Preguntal

Aproximadamente el 100% de los ciudadanos encuestados estan satisfechos con la atencion brindada

por los funcionarios.

Tabla 2. Tiempo de atencion desde su llegada a nuestras instalaciones

Cuenta de PREGUNTA 2 Regular
Etiquetas de fila Total 1% Malo
Excelente 1189 0%
Bueno 328

Malo 1

Regular 13

pésimo 3

Total general 1534

Pregunta 2

Pesimo
0%

E1 99% de los ciudadanos encuestados piensa que el tiempo de atencion es entre excelente y bueno

desde que llegan a las instalaciones de la Alcaldia.

La version vigente y controlada de este decumento, solo podri ser consultada a través de Ia Mataforma Pisami.
La copia o impresion diferente a la publicada, sera considerada como documento no controlado ¥ Su uso
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Tabla 3. La claridad de la respuesta ofrecida por nuestro funcionario (a)

Cuenta de PREGUNTA 3

Etiquetas de fila Total Pregunta 3
Excelente 1241 Malo

Bueno 293 ¢ 0% \.

Regular

Pesimo 1%
0%

Malo 1
Regular 11
pésima 2
Total general 1548

Aproximadamente el 99% de los ciudadanos encuestados consideran que fue clara (excelente — bueno)
la respuesta ofrecida por el funcionario(a).

Tabla 4. ;Como se sintié en nuestras instalaciones?

Cuenta de PREGUNTA 4

Etiquetas de fila Total Regular Pregunta 4 Pesimo
Excelente 1198 hgi;lo

Bueno 329 0

Malo 2

Regular 10

pésimo 2

Total general 1542

E} 99% de los ciudadanos encuestados calificaron entre excelente y bueno la pregunta de como se
sintieron en nuestras instalaciones.

La version vigente v controlada de este documento, solo podra ser consultada a través de [a plataforma Pisami.
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Cuenta de PREGUNTAS

Excelente
Bueno
Malo
Regular
pésimo

Etiquetas de fila

Total general

Total
1225
271

1509

Aproximadamente al 99% de los ciudadanos encuestados les parecio que el servicio prestado
bueno.

fue

entre

Malo

excelente

Pregunta 5

y

Tabla 6. Consolidado encuestas del cuatrimestre de las ventanillas (septiembre - diciembre)

Dependencias Niumero de | Namero de | Numero de | Numero de encuestas '
| encuestas que | encuestas  que | encuesfas que enviaron |
‘ enviaron les por | mcompletas completas
- . envar R | (CUATRIMESTRE) |
| Cobro 271 114 102 55 ‘

Coactivo R
| Sisbén 271 0 |8 _] 263
. Palacio 275 1 127 147

Municipai _ N

Direccion 267 28 51 188

Atencion al

Ciudadano 1
Secretaria 275 137 27 R
 de
Movilidad . s

Secretaria 106 80 6 20

de

Infraestruc

tura _ o I o ]

Secretaria 1565 39 4 112
| de Salud .

- Secretaria 267 67 167 43
i de
. Educacién

La version vigente y controlada de este documento, solo pedra ser consultada a través de la plataforma Pisami.
La copia o impresion diferente a la publicada, sera considerada como documento no controlado ¥ su uso
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| Secretaria I 154 2 4 148 i
; de '
; Desarrollo i
. Social y '
i Comunitari
LUAQ 25 . 4% 10 3215 ] |
i Direccion 151 75 1 75 !
| de Espacio
. Secretaria 130 0 8 122
;i de
. Planeacion e e S R
L TOTAL 2537 1 043 495 1499

Se requiere que las Dependencias envien diligenciadas en su totalidad, sin enmendaduras, tachones y
en los tiempos establecidos las encuestas que envia la Direccion de Atencion al Ciudadano.

2.8.2 Chat virtual {votos de satisfaccion)

La Secretaria Generai — Direccion Atencién al Ciudadano con las Secretaria de las TICS han
articulado la atencion al ciudadano mediante el chat virtual que se encuentra en la pagina de la
Alcaldia.

La mayoria de Dependencias cuenta con un enlace que es la persona que se encarga de
resolver las preguntas o inquietudes de los ciudadanos.

Se atendieron (4.471 ciudadanos) en el periodo comprendido entre septiembre - diciembre por
medio de la herramienta del chat.

Las Dependencias gue mas atendieron ciudadanos por medio de esta herramienta fueron:
Direccion de Atencion al Ciudadano (2.057), Secretaria de Hacienda (725), Secretaria de
Movilidad (481) y Secretaria de Planeacion (238).

133 ciudadanos votaron la atencién por medio de ia herramienta del chat de la siguiente manera:
votos positivos (102) y votos negativos (31). Aproximadamente el 77% de los ciudadanos dio su
voto positivo y el 23% su voto negativo.

La version vigente y controlada de este documento, solo podra ser consultada a través de la plataforma Pisami,
La copin o impresion diferente a la publicada, sera considerada como documento no controlado vy su uso
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Tabla 7. NGmero de ciudadanos atendidos y votos de satisfaccion por Dependencia (septiembre

— diciembre)

"DEPENDENCIA

NUMERG
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votos [ NO
DE POSITI NEGATI VOTA
CIUDADA VOS VOS RON |
NOS (uP) {DOWN) {(NON i
ATENDID : E)
0SS POR
LA
HERRAMI !
ENTA DE |
CHAT I
VIRTUAL o I S :
Atencion al ciudadano 2057 77 26 1954 .
CUE(DO ‘O‘flCIaLd&”BOVmbETOSVM . 21 2 B ) "*'"*m——-*"*va T 19 - 11
Direccion de  Ambiente, e o~ ' f"b"'" 4 T 1
_Agua y Cambio Climatico . I
Direccidon de Gestian del 31 1 0 30
Riesgo y Atencion de
_Desastres — O : -
Direccion de Justicia 34 0 0 34
Direccion  de  Recursos 6 B 0 1o 8
Fisicos _ ; . S P . .
Direccion de Rentas 0 0 0 0
[ Direccion de  Talento 30 2 B 0 i 28
| Humano [ S . S e
Direccion de tesoreria - 85 0 0 85
Cobro coactivo_ . - I - - ;
Direccion grupos étnicos y 19 0 0 19 i
|_poblacion vulnerable _ S ___
Direccion infancia 23 0 0 23
| adolescencia juventud _ e S U S e
Direccidon mujer género y 15 0 0 15
| diversidad sexual SO SPPR B i
Gestora Urbana 37 ¢} 0 37
" Grupo de contabilidad T a2 0 o - a2
IMDR! i 27 h o o i 27
Pensiones 8 0 0 8
| Secretaria administrativa 2 0 e T T —
|
Secretaria  ambiente  y 26 o 0 26 ]
gestion del riesgo . . - . o
i Secretaria de agricultura 7 0 0 7 :
“Secretaria de cultura | 25 0 1 N YR 1|
[ ‘Secretaria de educacion 206 3 ' T 202 :
“Secretaria de gobiemo 33 0 0 33 '
| Secretaria de hacienda T7esT T 2 0 723
Secretaria de “T29 B To - “To | 26 :
_infraestructura . _ T R ]
| Secretaria de las TIC 6 0 0 i 6 !
L - - S e —



Cadigo:

PROCESO: GESTION | FOR-14-PRO-GIC-01
INTEGRAL DE CALIDAD | o
Alraicha Mumapal Versién: 02

Ibagué S
NIT.8001 13389 / FORMATO: INFORME Fecha: 2018/07/30

: GERENCIAL pagina: 1 DE 36

[Secretaria de movilidad " T 481 11

3

Secretaria de planeacrér{“ N T S 0 0 o B
”Secretaria'aé‘sl.-é-&-ud o 157 ‘ 47" 0 o
“Secretaria  desarrollo 1o 7 0 0 T
| economico . e e —d e f
| Secretaria desarrollo social 49 0 0 49 ’
E;__QQ_T?]U”_‘!aFiQ S S e

Sisbén 8 Q 0 8

TOTAL o e 777777747-47?17 7 T 102 31 . .4338” T

Numero de ciudadanos atendidos por Dependencia
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Tabla 8. Votos de satisfaccion mes de septiembre o T

| |

i NUMERQ DE CIUDADANOQS
ATENDIDOS MEDIANTE LA

voTo HERRAMIENTA DEL CHAT PORCENTAJE

VIRTUAL QUE VOTARON

| Votopostvo | 32 | 76% |

_ Voto negativo ) _“_10 24%,
. Total 42 100%

En el mes de septiembre 42 ciudadanos decidieron dar su voto (positivo o negativo), el 76% de
los ciudadanos dio un voto positivo y el 24% su voto negativo.

Tabla 9. Votos de satisfaccion mes de octubre

NUMERO DE CIUDADANQOS
ATENDIDOS MEDIANTE LA
voTo HERRAMIENTA DEL CHAT PORCENTAIE
VIRTUAL QUE VOTARON
 Votopositvo | 31 8%
Votonegativo | S Lo3%
. __Total . 40 L. 100% |

En el mes de octubre 40 ciudadanos decidieron dar su voto (positivo o negativo), el 78% de los
ciudadanos dio un voto positivo y el 23% su voto negativo.

La version vigente v controlada de este documento, solo podra ser consultada a través de la plataforma Pisami.
La copia o impresion diferente a la publicada, serd considerada comodocumento no controlade v su uso
indebide no es responsabilidad de ka Alcaldia de Tbagué
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Tabla 10. Votos de satisfaccion mes de noviembre

| NUMERO DE CIUDADANOS
- ATENDIDOS MEDIANTE LA
voTO HERRAMIENTA DEL CHAT PORCENTAJE
VIRTUAL QUE VOTARON
___Votopostivo_ | 21 | g%
Votonegativo | 4 16%
Totl | 25 1~ 100%

En el mes de noviembre 25 ciudadanos decidieron dar su voto (positivo o negativo), el 84% de
{os ciudadanos dio un voto positivo y el 16% su voto negativo.

Tabla 11. Votos de satisfaccion mes de diciembre

NUMERO DE CIUDADANQS
ATENDIDOS MEDIANTE LA
voTO HERRAMIENTA DEL CHAT PORCENTAJE
VIRTUAL QUE VOTARON
Voto positivo 18 e 69% o
ir Total 26 | 100%

En el mes de diciembre 26 ciudadanos decidieron dar su voto (positivo 0 negativo), el 69% de
los ciudadanos dio un voto positivo y ef 31% su voto negativo.

La versidn vigente y controlada de este docomento, solo podri ser consultada a través de la plataforma Pisami,
La copia o impresién diferente a la publicada, sera considerada como decumento no controlado v su uso
indcbido no cs responsabilidad de 1a Alcaldia de Ibagué
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Tabla 12. Consolidado votos de satisfaccion (septiembre - diciembre)
| | |
f NUMERO DE CIUDADANOS
ATENDIDOS MEDIANTE LA
voTo HERRAMIENTA DEL CHAT PORCENTAJE
VIRTUAL QUE VOTARON
Votopositvo | 102, 7%
Votonegativo | 31 ) 23%
. Total . o1 100%

Durante el periodo comprendido entre (septiembre - diciembre) 133 ciudadanos decidieron dar
su voto (positivo o negativo), el 77% de los ciudadanos dio un voto positivo y el 23% su voto
negativo.

2.8.3 Chat virtual (encuesta de evaluacion)

La encuesta de evaluacion se aplico en el periodo comprendido entre septiembre - diciembre. El
funcionario direcciona al ciudadano para que por medio de estrellas califique la atencion brindada como
excelente, bueno, aceptable, malo, pésimo.

Tabla 13. Encuesta de evaluacion mes de septiembre

| Numero de ciudadanos

Mes de septiembre | que calificaron esta Porcentaje
‘ opcién

Excelente 53 . R 23 S
(Bueno 119 _ 3% .
Aceptable 16 7%
Malo 9 8%
|Pésimo 119 L 155%
[ Total. o me o [100%

En el mes de septiembre los ciudadanos evaluaron la atencion del chat con un 33% entre excelente y
bueno, que equivale a 72 ciudadancs de los 216 que respondieron la encuesta.

La version vigente y controlada de este documento, solo podra ser consultada a través de la plataforma Pisami.
L2 copia o impresién diferente a la publicada, sera considerada como documento no controlado v su uso
indebido no ¢s responsabitidad de la Alcaldia de Ihagud
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Tabla 14. Encuesta de evaluacion mes de octubre

( | Numero de ciudadanos

| Mes de octubre que calificaron esta Porcentaje

! opcion

Excelente  ls4 . [3%%
Bueno 11 7% .

| Aceptable 10 ISR V4. B
Malo 7 5%

| pésimo 0 |ee%
Total . [152 _1100%

£n el mes de octubre los ciudadanos evaluaron la atencion del chat con un 43% entre excelente y
bueno, que equivale a 65 ciudadanos de los 152 que respondieron la encuesta.

Tabla 15. Encuesta de evaluacion mes de noviembre

Numero de ciudadanos
. Mes de noviembre que calificaron esta Porcentaje
: opcion
Excelente 50 L30%
|Aceptable 10 6%
|pésimo 90 L%
 Total o |1es8 . [100% |

En el mes de noviembre los ciudadanos evaluaron la atencion del chat con un 38% entre excelente y
bueno, que equivale a 64 ciudadanos de los 168 que respondieron la encuesta.

La version vigente v controlada de este documentao, solo podra ser consultada a traves de ln plataforma Pisami.
La copia o impresion diferente 2 la publicada, seri considerada como documento no controlado ¥ su uso
indchido no ¢s responsabilidad de 1a Alcaldia de Ihagué
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Tabla 16. Encuesta de evaluacion mes de diciembre

| Nimero de ciudadanos ]
Mes de abril que calificaron esta Porcentaje |
opcidn :
| Excelente 36 |32
gBuean_w .20 - . 18%
Aceptable 6 . L ]P%
Malo 1 R B .
Pesimo 48 8%
Total 111 1100%

En el mes de diciembre los ciudadanos evaluaron la atencion del chat con un 50% entre excelente y
bueno, que equivale a 56 ciudadanos de los 111 que se atendieron en el mes.

Tabla 17. Consolidado encuesta de evaluacion (septiembre - diciembre)

}r Numero de ciudadanos l
'Consolidado que calificaron esta Porcentaje
opcidn g
Excelente 193 o |30% __ !
(Bueno |64 IR £
Aceptable 42 6%
‘Malo 21 13% 1
Pesimo 20 [51%
| Total 647 100% :

La version vigente v controlada de este documento, solo podra ser consultada a través de a plataforma Pisami.
La copia o impresion diferente a la publicada, serd considerada comodocumento no controlado v su uso
indebido no es responsabilidad de la Alcaldia de Ibagué
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Encuesta de evaluacion

% Excelente
® Bueno

Aceptable
& Malo

Pesimo

En los meses comprendidos entre septiembre y diciembre 647 ciudadanos decidieron calificar esta
encuesta de evaluacion de los 4.471 ciudadanos que fueron atendidos en el chat en este mismo periodo
mediante esta herramienta; es decir aproximadamente un 14%.

Los resultados obtenidos mediante esta encuesta arrojaron los siguientes resultados:

El 40% de los ciudadanos califico entre excelente y bueno, el 6% aceptable, ei 3% maloy el 51%
pésimo.

2.8.4 Canal virtual
2.8.4.1 Encuesta tramites y servicios

En este periodo (septiembre ~ diciembre), 13 ciudadanos diligenciaron la encuesta de tramites
y servicios en linea que se ofrecen por medio de la pagina de la Alcaldia.

Tabla 18. Consolidado numero de ciudadanos que diligenciaron la encuesta

Mes NGmero de ciudadanos que |
L .. ... _l|digenciaronlaencuesta _ |
septiembre . 6 ) ]
octubre S 6.
noviembre oy
| diciembre 0 _—
| Total =~ ..113 -

La version vigente v controlada de este documento, soto podri 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
indcbido no es responsabilidad de¢ 1a Alealdia de Tbagué
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Tabla 19. Consolidado pregunta 1. Seleccione si es el caso el servicio y/o tramite que realizo
en la pagina web de |a Alcaldia

?PREGUNTA1'”"

| Conceptos de Aptltud Urbanistica

' expendios de carnes
Certificados de Estratificacion

i' Estado de Cuenta Impuesto Predla! o

. carnicos

TOTAL

Autollqwdacron de lmpuesto de Industria y
Comercio

Laqwdac&on de Impuesto Predial al

Solicitud Visita Concepto Sanltano

Conceptos de Riesgo

Descarga Formatos Reteica Agente Retenedor
Certificado de Res;denma
Inscnpuon sanitaria para establecimientos de

Crear Empresas CAE
Cupos Escolares Secretaria educaciéon 2019
Turnos de Atencion en Linea Secretarla Transno

Paz y S Salvo Impuesto Predial

Pet|r;|ones Quejas Reclamos ySugerenmas

| Facture su lmpuesto de Industria y Comerc;o

‘Consultas de inscripcion establecimientos

Certificacion de Contratos
Consulta Puntaje Sisbén
Consulta Pagos Nomma Adulto Mayor
Conceptos Juridicos -

; nguno

Total

El tramite gque mas realizaron los ciudadanos fue: liquidacion impuesto reteica.

La version vigente y controlida de este documenta, solo podrea ser consultada a traves de la plataforma Pisami.

L.a copia o tmpresion diferente a la publicada, sera considerada como documento no controtado v su uso

indebido no es responsabilidad de 1a Alealdia de Ibagud
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Tabla 20. Consolidado pregunta 2. ;Qué otro tramite le gustaria encontrar en linea y por qué?

| codigo:
PROCESO: GESTION | FOR-14-PRO-GIC-01

Alca'dia Mumopal Versidn: 02

| PREGUNTA 2 L .. _.|TOTAL
. Certificado de valorizacién B B 2

| Estado cuenta tributario B 1T
Vacias BECE

| Total 113

A los ciudadanos les interesa gestionar de manera virtua! los certificados de valorizacion.

Tabla 21. Consolidado pregunta 3. ; Como califica la facilidad para obtener informacion de los

servicios y/o tramites de manera virtual?

| PREGUNTA 3
[ Excelente (1)
' Bueno (2)

_ Regular (3)

. Pesimo (4)

. Malo (5)

| PR E. . . - _—

Total

Fecha: 2018/07/30
GERENCIAL \ Pagina: 1 DE 36

P

Calificacion de la facilidad para obtener
informacion de los servicios y/o tramites
de manera virtual

et

Excelente (1} Bueno (2} Regular (3) Pesimo (4) Malo (5)

El 70% de los ciudadanos que diligenciaron la encuesta consideran que la facilidad para

encontrar la informacion de los servicios y tramites en linea fue entre excelente y buena.

La version vigente ¥ controlada de este documento, solo podra ser consultada a traves de la plataforma Pisami.
La copia o impresion diferente a la publicada, sera considerada comodocumento no controlado y su uso

indebido no ¢s responsabilidad de 1a Alcaldia de Ibagué
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Tabla 22. Consolidado pregunta 4. ; Tiene algun comentario sobre aspectos positivos y/o a
mejorar sobre en canal de atencion virtual?

 PREGUNTA4 o . |TotAL )
3  Insatisfaccion con la atenmon del chat - _ 2 o
| Nunca responden de Hacienda 1
“vacias e | . S

TOTAL e 13

Se evidencian comentarios en cuanto a la insatisfaccion del chat y que nunca responden en
Hacienda.

2.8.4.2 Encuesta Puntos Vive Digital

Las encuestas de los Puntos Vive Digital se empezaron a implementar desde el mes de
noviembre al finalizar los cursos impartidos por la Secretaria de las TIC.

Tabla 23. Consolidado pregunta 1. SEl material (instalaciones, mobiliario, computadores,
recursos utilizados, entre otros) fue adecuado para recibir el servicio?

Excelente 1 .38
‘Bueno . 41
Regular o 5!
| Mal_o . R l e 1_4’
TOTAL . _85]

La version vigente v controlada de este documento, solo podra ser consultada a través de la plataforma Pisami.
La copta o impresion diferente 2 la publicada, sera considerada comoedocumento no controlado v su uso
indchido ne es responsabilidad de la Alcaldia de Ihapgué
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Material recibido en la capacitacion

# Excelente
H Bueno
Regutar

a Malo

El 93% de los ciudadanos que tomaron los cursos con la Secretaria de las TIC calificaron entre
excelente y bueno el material que recibieron para tomar la capacitacion.

Tabla 24. Consolidado pregunta 2. ; Cémo considera la atencién brindada por el funcionario?

_Excelente
Buena

. Regular

Mala,

[ TOTAL

L.a version vigente v controlada de este documento, solo podra ser consultada a través de la plataforma Pisami.
La copia o impresion diferente a la publicada, sera considerada comodocumento no controlado v su uso
indcbido no es responsabilidad de ba Alcaldia de Ihagud
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Atencidén brindada por el funcionario

#® Excelente
# Buena
Regular

® Mala

E! 100% de los ciudadanos considera que la atencion brindada por el funcionaric en las
capacitaciones estuvo entre excelente y buena.

Tabla 25. Consolidado pregunta 3. ;La tematica y desarrolio del curso fueron los adecuados?

Si - 82,
“No l 3
" TOTAL o 85

Tematica y desarrollo del curso

w S

M No

La version vigente v controlada de este documento, solo podri ser consuitada a través de la plataforma Pisami.
La copin o impresion diferente a la publicada, seri considerada comedocumento no controlade v su uso
indebido no es responsabilidad de ba Alcaldia de Ibagud
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El 96% de los ciudadanos considera que la tematica y desarrollo del curso fueron los
adecuados.

Tabla 26. Consolidado pregunta 4. ; Ei lenguaje usado por el instructor fue claro y sencillo?

:Excelente o l 60
Bueno to__ 25
'Regular o o O]
Malo o .0
TOTAL .. B85

A Excelente
& Bueno
Regular

® Mato

El 100% de los ciudadanos capacitados considera que el lenguaje usado por el instructor fue
claro y sencillo.

Tabla 27. Consolidado pregunta 5. ¢ Que otra capacitacion tecnolégica e gustaria recibir?

e .
: Ofimatica (Word, Excel, Poweri

lPoint, entre otras) 30
Redes sociales o comercio
electronico (Facebook, Twitter, |

_Instagram, entre otras) ‘ i 32|
| Herramientas de disefio | !
: (photoshop, illustrator, canva, |
_entre otras) | 15]

La version vigente v controlada de este documento, solo podra ser consultada a traves de la plataforma Pisami,
La copia o impresion diferente a la publicada, seré considerada comedocumento no controlado y su uso
indchido no es responsabilidad de In Alealdia de Thague
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i Herramientas de productividad
. (Creacion de paginas,
'herramientas de google,
! herramientas que hay en
linternet, entreotras) | 8
Total o _.. 8]

Capacitacion tecnolégica que le gustaria
recibir

w Ofunatica (Word, txcel, Power Point, entre otras)

& Redes sociales o comeraw electinnico {Facebook,
Twitter, tnstagram, entie otras)

Henramientas de disefio {photoshop, illustiator,
CaliVa, £ntre otras)

@ Hertamientas de productividad {Creacion de
pagmas, herramientas de google, herramientas
que hay en intornet, entie otras)

Los ciudadanos encuestados les gustaria recibir 1as siguientes capacitaciones:

Redes sociales o comercio electronico 38%
Ofimatica el 35%

Herramientas de disefio 18%

Herramientas de productividad 9%

A los ciudadanos les interesa capacitarse principalmente en Facebook, Twitter, instagram,
entre otras herramientas.

2.8.5 Canal Directo

» Durante el periodo comprendido entre septiembre y diciembre no se implemento el canal
Directo.

La version vigente v controlada de este documenta, solo podra ser consultada a través de la plataforma Pisami.
La copia 0 impresion diferente a la publicada, sers considerada comodocumento no controiado y su uso
indchido no ¢s responsabilidad de la Alcaldia de Ibagué
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3. CONCLUSIONES

Se realiza informe gerencial de encuestas de satisfaccion cuatrimestral del periodo
comprendido entre (septiembre - diciembre) en cumplimiento de los objetivos propuestos
dentro del Proceso Gestion del Servicio y Atencién 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 analisis,
esto con el fin de realizar acciones de mejora a las variables evaluadas por los usuarios.

El canal Directo de encuestas se realiza por medio de la metodologia Alcaldia al barrio
con el fin de llegarles a mas ciudadanos.

La herramienta del chat virtual brinda informacion a los ciudadanos. Al final de dicha
atencion el ciudadano puede realizar una votacion con las siguientes opciones (voto
positivo 0 voto negativo) y también se le direcciona a una breve encuesta de evatuacion
desde donde puede calificar la satisfaccion del servicio como excelente, bueno,
aceptable, malo o pésimo. Esta herramienta se viene implementando gracias a los
desarrollos de la Secretaria de las TIC y de los enlaces de las diferentes Dependencias
de la Alcaldia que atienden las solicitudes de los ciudadanos.

En el periodo comprendido entre septiembre - diciembre se implementaron encuestas en
las ventanillas de Cobro Coactivo, Direccion del Sisbén, Secretaria de Movilidad, Direccion
de Atencion al Ciudadano y Punto de atencion Palacio Municipal — Recepcion, Secretaria
de Salud, Secretaria de Educacion, Secretaria de Desarrollo Social y Comunitario, UAO,
Direccion de Espacio Publico y Secretaria de Planeacion.

El canal virtual cuenta con una encuesta publicada en la pagina de la Alcaldia en donde
se identifican las oportunidades de mejora que permiten aumentar la calidad del servicio
de atencion a la ciudadania en cuanto a los tramites y servicios en linea con que cuentan
las diferentes Dependencias y las encuestas de los Puntos Vive Digital se empezaron a
implementar desde el mes de noviembre al finalizar los cursos impartidos por la
Secretaria de las TIC.

Canal Presencial - ventanillas

En el periodo comprendido entre septiembre - diciembre se implementaron encuestas en
las ventanillas de Cobro Coactivo, Direccion del Sisbén, Secretaria de Movilidad, Direccién
de Atencién al Ciudadano y Punto de atencion Palacio Municipal — Recepcion, Secretaria
de Salud, Secretaria de Educacion, Secretaria de Desarrollo Social y Comunitario, UAO,

La versioa vigente v controfada de este documento, selo podra ser consultada a través de la plataforma Pisami.
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Direccion de Espacio Publico y Secretaria de Planeacion.

* Aproximadamente el 100% de los ciudadanos encuestados estan satisfechos con la
atencion brindada por los funcionarios.

» E| 99% de los ciudadanos encuestados piensa que el tiempo de atencion es entre
excelente y bueno desde que llegan a las instalaciones de la Alcaldia.

» Aproximadamente el 99% de los ciudadanos encuestados consideran que fue clara
(excelente — bueno) la respuesta ofrecida por el funcionario(a).

= EI 99% de los ciudadanos encuestados calificaron entre excelente y bueno la pregunta
de cdmo se sintieron en nuestras instalaciones.

» Aproximadamente al 99% de los ciudadanos encuestados les parecid que el servicio
prestado fue entre excelente y bueno.

» Se requiere que las Dependencias envien diligenciadas en su totalidad, sin
enmendaduras, tachones y en los tiempos establecidos las encuestas que envia la
Direccion de Atencion al Ciudadano.

DEPENDENCIA TRAMITES QUE I OBSERVACIONES
SOLICITAN LOS
. CIUDADANOS Ll
Grupo Cobro Coactivo | Acuerdo de pago Buen servicio
Recibo de pago i Puntualidad en funcionaria
Facturas :
Financiacion
Informacion
Solicitudes
Levantamiento de embargo
... .. |Radicacion | o
Direccién Derecho de Peticion i Buena atencién
Administrativa del Actualizacion y modificacién de i
Sisbén datos }
Vinculacion al  Sisbén y
encuesta
Nuevo censo .
Visitas |
_Palacio Municipal | Asesoria i Excelente atencion

La version vigente y controlada de este documento, solo podra ser consulbtada a trayés de ta plataforma Pisami.
La copia o impresion diferente a 1a publicada, serid considerada como docwmento no controlado v su uso
indebido no es responsabilidad de 1a Alealdia de Ibagué
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Certificados Mas agilidad en el servicio |
Informacion Mas comunicacion y '
Radicacion eficiencia :
Tramites Queja contra el candidato del
Visitas Alcalde -  sin mayor
Regalos navidefios especificacion
Procesos JAC Que se cumplan los tiempos |
establecidos en los
radicados
No se dio respuesta a los
R - - ~ regalosde navidad =
Direccion Atencion al Radicacion Buena atencion
Ciudadano Certificados La funcionaria muy atenta
Solicitudes Publicar horario |
Tramites Que pongan a funcionar el
e | ] digiturno e
Secretaria de Movilidad | Licencias Falta personal (funcionarios)
Matriculas Excelente funcionario
Traspasos
... |Refrendacion _— R
Secretaria de Atencion al Publico Excelente
_Infraestructura Radicacion B R
Secretaria de Salud Autorizaciones Mejorar la atencion
Afiliaciones Informacién EPS
Asesorias
Certificados
Citas
Solicitudes
Radicados
‘ ~ Traslados i ) ;
Secretaria de Radicacion
Educacién Licencia
o Solicitudes o o
Secretaria de Asesoria Sin carnet de vacuna
Desarrolio Social y Informacion Una pronta respuesta
Comunitario Consultas
' Solicitudes
Certificacion
Orientacion
| Ayudas o o o
UAO Certificados
Ayudas
Exoneracion de pago
Informacioén
o Orientacion

La version vigente y controlada de este documento, solo podra ser consultada a (ravés de la plataforma Pisami.
La copia o impresién diferente a la publicada, serd considerada como documento no controlado y su uso
indebido no es responsabilidad de la Alealdia de Ibaguné
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Declaraciones

' Direccién de Espacio
~Pablico

Informacion
Permisos
Solicitudes
Tramites
Consultas
Ventas

Secretaria de
Planeacién

Tramites (estratificacion, uso
de suelos, entre otros)
Solicitudes
Radicacion

Chat virtual

| Atencién pronta

Excelente

Agilidad en la respuesta |
Felicitaciones |

La herramienta virtual que se implemento con la ayuda de la Secretaria de las TIC para
conocer la percepcion del ciudadano durante los meses comprendidos entre septiembre
y diciembre fue el chat virtual, en donde los ciudadanos pueden dar voto positivo o
negativo respecto a los servicios y/o tramites de las diferentes Dependencias de la
Alcaldia.

Las Dependencias que mas atendieron ciudadanos por medio de esta herramienta
fueron: Direccion de Atencion al Ciudadano (2.057), Secretaria de Hacienda (725),
Secretaria de Movilidad (481) y Secretaria de Planeacion (238).

133 ciudadanos votaron la atencion por medio de la herramienta del chat de la siguiente
manera: votos positivos (102) y votos negativos (31). Aproximadamente el 77% de los
ciudadanos dio su voto positivo y el 23% su voto negativo.

Es decision del ciudadano votar al finalizar su conversacion con el funcionario publico.

A muchos ciudadanos no les interesa votar, ya que, lo que ellos buscan por medio de
esta herramienta es obtener informacion para poder resolver una necesidad o problema.

Las encuestas de evaluacion que se implementaron en el periodo de septiembre —
diciembre arrojaron los siguientes resultados con respecto a la percepcion del ciudadano:

En los meses comprendidos entre septiembre y diciembre 647 ciudadanos decidieron
calificar esta encuesta de evaluacion de tos 4.471 ciudadanos que fueron atendidos en
el chat en este mismo periodo mediante esta herramienta; es decir aproximadamente un
14%.

La version vigente y controlada de este documento, solo podra ser consultada a través de la piataforma Pisami.
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Los resultados obtenidos mediante esta encuesta arrojaron los siguientes resuitados:

= E|40% de los ciudadanos califico entre excelente y bueno, el 6% aceptabie, el 3% malo
y el 51% pésimo.

= Importante tener en cuenta que mediante esta herramienta se miden diversos factores:
la atencion del ciudadano, oportunidad de respuesta, satisfaccion del ciudadano y si este

se siente conforme con la respuesta en cuanto a la gestion de las acciones
impiementadas por ia entidad.

Cunal virtual — (ramites y servicios

» En este periodo (septiembre — diciembre), 13 ciudadanos diligenciaron la encuesta de
tramites y servicios en linea que se ofrecen por medio de la pagina de la Alcaldia.

» Eltramite que mas realizaron los ciudadanos fue: liquidacion impuesto reteica.

A los ciudadanos les interesa gestionar de manera virtual los certificados de valorizacion.

El 70% de los ciudadanos que diligenciaron la encuesta consideran que la facilidad para
encontrar la informacién de los servicios y tramites en linea fue entre excelente y buena.

Se evidencian comentarios en cuanto a la insatisfaccion del chat y que nunca responden
en Hacienda.

I'ncuesta puntos §ive Digital

« EI93% de los ciudadanos que tomaron ios cursos con la Secretaria de las T!C calificaron
entre excelente y bueno el material que recibieron para tomar la capacitacion.

=  FE1100% de los ciudadanos considera que la atencion brindada por el funcionario en las
capacitaciones estuvo entre excelente y buena.

« El 96% de los ciudadanos considera que la tematica y desarrollo del curso fueron los
adecuados.

» E|100% de los ciudadanos capacitados considera que el lenguaje usado por el instructor
fue claro y sencillo.

La version vigente v controlada de este documente, solo podra ser consultada a través de la plataforma Pisami.
La copia o impresion diferente a la publicada, seri considerada comodocumento no controlado y su uso
indcbido no es responsabilidad de 1a Alcaldia de Ibagué
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» Los ciudadanos encuestados les gustaria recibir las siguientes capacitaciones:
Redes sociales o comercio electronico 38%
Ofimatica el 35%
Herramientas de disefio 18%
Herramientas de productividad 9%

s A los ciudadanos les interesa capacitarse principaimente en Facebook, Twitter,
Instagram, entre otras herramientas.

Canal directo  Jornadas Alcaldia al Barrio

= Durante este cuatrimestre no se aplico esta encuesta.

vy, 66'\(\6% 6

LEIDY GOMEZ GARCIA
Directora de atencion ai Ciudadano

La version vigente y controlada de este documento, solo podri ser consultada a través de ta plataforma Pisami.
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