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1. INTRODUCCION

En cumplimiento de los objetivos propuestos dentro del Proceso Gestion del Servicio y
Atencién al Ciudadano se realizé 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 anélisis de los datos proporcionados por las encuestas
se realizan las acciones de mejora a las variables evaluadas por los usuarios.

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

También se implemento la herramienta del 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 |a satisfaccién 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 canal virtual cuenta con una encuesta publicada en la pagina de |la Alcaidia en donde se
identifican las oportunidades de mejora que permiten aumentar la calidad del servicio de
atencioén a la ciudadania en cuanto a los tramites y servicios en linea con que cuentan las
diferentes Dependencias.

Las encuestas que se aplican en los puntos Vive Digital mide la calidad del servicio de
capacitaciones a ia ciudadania en estos puntos.

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

Ficha Técnica

2.1 Objetivo

Determinar por medio de un sondeo de opinidn la percepcién que tienen los usuarios con
relacién a los servicios y tramites ofrecidos por la Administracién Municipal de Ibagué 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 Administracién Municipal de Ibagué con el fin de
solicitar un tramite o servicio.

2.3 Segmentacioén

2.3.1 Canal Presencial

La segmentacién involucra a las ventanillas y punto de atencion:

- Secretaria de Movilidad - Direccion Administracion del Sishbén
- Grupo Cobro Coactivo - Secretaria de Planeacién

- Palacio Municipal -Recepcion- Direccién de Atencién 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 satisfaccion y encuesta de evaluacién)

Se realiz6 la segmentacion en un grupo de la Alcaidia Municipal de Ibagué (Dependencias):

- Direccion Contabilidad - Direccion Justicia
- Secretaria delas TIC - Direccién de Atencion al Ciudadano
- Gestora Urbana - IMDRI

- Direccion Tesoreria (Grupo Cobro Coactivo)

- Cuerpo Oficial de Bomberos - Direccion ambiente, agua y cambio climatico
La version vigente y controlada de este documento, solo podra ser consultada a través de la plataforma Pisami,
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- Direccién mujer, genero y diversidad sexual

- Direccién grupos étnicos y poblacién vulnerabie

- Secretaria Administrativa - pensiones

-  Direccién infancia, adolescencia y juventud

- Secretaria de Movilidad ~ Secretaria de Infraestructura
- Secretaria de Agricultura y Desarrollo Rural

- Secretaria de Desarrollo Social Comunitario

- Secretaria de Ambiente y Gestion del Riesgo

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

- Secretaria de Gobierno - Secretaria Administrativa

- Secretaria de Planeacién — Secretaria de Hacienda

- Direccion de Talente Humano
- Direccién Administracion del Sisbén

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

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 Agricultura y Desarrolle Rura}
- Secretaria de Ambiente y Gestion del Riesgo
- Secretaria de Educacién

- Secretaria de Gobierno

- Secretaria de Hacienda

- Secretaria de las TIC

- Secretaria de Movilidad

- Secretaria de Planeacion

- Secretaria de Salud

- Secretaria General
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2.3.4 Canal Directo (Alcaldia al Barrio)

La segmentacion se realizo por comunas dependiendo de ios encuentros ciudadanos que se reaiizan en
las jornadas de Alcaldia al barrio en la ciudad de Ibagué.

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 virtuai, votos de satisfaccion y encuesta de
evaluacion.

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

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

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

Es importante mencionar que el tamaric de la muestra de este canal esta sujeto a ia 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.
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2.5 Periodo de Reccleccion de Informacion
2.5.1 Canal Presencial

Ventanillas
Durante ef periodo se implementan las encuestas en las ventanillas y el punto de atencion
de la Alcaidia Municipal segin la reactivacion paulatina que se viene desarmrollando.

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

25.2 Canal virtual
Encuesta de tramites y servicios
La encuesta de tramites y servicios fue aprobada por el Comité Institucional de Gestién y
Desempeiio y se encuentra publicada en la pagina web de ia Alcaldia, cualquier ciudadano
puede acceder a ella.
Encuesta puntos vive digital

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.

2.5.3 Canal Directo

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

La versién vigente y controlada de este documento, solo podra ser consultada a través de la plataforma Pisami,
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2.6 Muestra Calculada

2.6.1 Canal Presencial

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

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

PROMEDIO
MEDIOS DE ngé:xo
VENTANILLA MC(;EE&CION ENERO{FEBREROMARZO}A BRILIMA YOUUNIO| JULIO |4 GOSTO :gg:gmss[:‘;ms"m
INFORMACION| EN EL MES
=N
CORRESPONDENCIA _|Radicaciones 1619 | 2437 | 2369 | 1853 | 2081 | 1.710 ] 1939 1 958 66
INFRAESTRUCTURA _|Radicaciones 23 37 53 | 58 | 61 | a0 | 28 43 26
ESPACIO PUBLICO _ [Radicaciones 78 64 73 | % |13 ]| 701 19 81 37
SALUD Radicaciones 2 64 o1 | 70 | 105 | 99 | 140 85 38
[Radicaciones +
SISBEN Digiturno 2856 | 5445 | 3644 | 2829 | 37117 | 2960 | 3725 3.507 67
ICOBRO COACTIVO (
VENTANILLAS e OIAL Y Radicaciones +
TR ANSITO) Digiturno Predial | 0 4286 | 4528 § 5321 a2 67
TRANSITO - Radicaciones +
MOVILIDAD Digiturno 5359 | 7738 | 7729 | 9299 | 9.896 | 044 | 8947 3273 68
PLANEACION Radicaciones 0 1353 | 1534 | 1442|1136 ] 920 | 964 1225 64
[Planilia de
lCAM SALADO istencia externa | 0 0 437 | 210 | 240 | 180 | 261 279 55
lanilia de
CAM SUR E’stencia extemna | 0 150 245 | 305 | 365 | 345 | 350 293 55
lanilla de
CAM LA CIMA istencia externa | 0 ) s0 | so | so | 33| so 43 26
CAM PARQUE Janilla de
GALARZA istencia extena | 0 0 0 o | o | o 0 850 850 63
EDUCACION Plataforma SAC_| 2475 | 3015 | 2810 | 2522 | 2721 | 1991 | 2960 2.642 66
TOTAL 508

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

Unidad Administrativa.

La versién vigente y controlada de este documento, solo podra ser consultada a través de Ia plataforma Pisami.
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2.6.2 Chat virtual (votos de satisfaccién y encuesta de evaluacion)

El chat virtual no cuenta con un célculo de muestra, esta a consideracién del ciudadano el

votar o diligenciar la encuesta de evaluacion.

2.6.2 Canal virtual

Encuesta tramites y servicios

Para el calculo del tamaiio de la muestra de los canales presencial y virtual se utilizé un nivel

de confianza del 90% y un error estimado de 10%.
Para el caiculo del tamafio de la muestra se utilizé |a siguiente férmula;

kz*p*q*N

2+ (N-1))+K:=p=gq

En donde:

n = tamafio 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 cuales se les quiere calcular la muestra)

e = error estimado para este caso del 10%

La poblacién se tomé con base en la informacién suministrada por la Secretaria de
las TIC (nimero de ciudadanos que visitaron la pagina web de la Alcaldia de enero a
julio), se procedi6 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 tamaio de ia 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
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Febrero 72652
Marzo 86486
Abril 78162
Mayo 72760
Junio 84714
Julio 69421
PROMEDIO 75813,14286 por mes
N=
Universo 75813
n = tamanio .
de 1a 68 N‘qmero_ de encuestas a
muestra diligenciar en el mes

Encuesta puntos Vive Digital

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

zz*p*q*N

n=(e2*(N—1))+zz*p*q

En donde:

n = tamafo de {a muestra

Z = 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 afio 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 1986 9291 283 199 323 2662 1101
Intemnet

L.a versién vigente y controlada de este documento, solo podra ser consultada a través de la plataforma Pisami.
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Total Usuarios 270 609 775 125 220 10 557 280
Entretenimiento
Total Usuarios 77 518 251 267 22 74 97 132
Gobiemo En 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 -Poblacidn
Vuinerable (adutto
mayor, discapacitado

N = universo 333,125 (481875} 1421751 216875 | 19275 | 16525 521 340,373

n= muestra 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 los cursos impartidos en los puntos por la Secretaria de las TIC.

2.6.4 Canal Directo

Para el calculo del tamarfio de la muestra del canal virtua! un nivel de confianza de 95% y un
error estimado de 10%.

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

Para el caiculo del tamaiio de la muestra se utilizé 1a siguiente formula:

zz*p*q:uN
n=
(e2x(N=1))+2z2+p=+gqg

En donde:

n = tamaifio de la muestra

Z = constante de certeza en este caso 90%

P = favorabilidad

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

N = universo (total de individuos a los cuales se les quiere calcular 12 muestra)

La versidn vigente y controlada de este documento, solo podra ser consultada a través de la piataforma Pisami.
La copia o impresién diferente a la publicada, serd considerada comodocumento no controladoe y su uso
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e = error estimado para este caso del 10%

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 tomé el promedio del nimero de ciudadanos que se
atendieron en cada comuna (N= universo) y se calculé la muestra, conociendo el namero de
encuestas a aplicar en cada comuna de acuerdo a la programacion semanal.

COMUNA1 [COMUNAZ|COMUNA3| COMUNA4 | COMUNAS | COMUNAG | COMUNA? | COMUNAS [COMUNAS| COMUNAI® | coMunan |COMUNA |COMUNA |
poblaciin
hMimero de
ciudadanos 2.827 2.664 1.013 3.023 2347 2.951 31319 2.661 3.487 3.183 2690 2.080 2.602
que asistieron 2.681
B ;?:ﬁ:::&de 66 encuestas a implementar por comona en cada una de las jomadas Alcaldia ¥y Gobemacién al Barro
Nota: los datos del mimero de ciudadanos que asistieron a las jornadas de Alcaldia y Gobernacion al
Barrio fueron suministrados por la Secretaria de Planeacion — Direccién de Planeacion del Desarrollo.
Metodologia 2
Para determinar la poblacion se tomd el numero de ciudadanos que se atendieron en cada
comuna {N= universo) y se calculd la muestra, conociendo el niimero de encuestas a aplicar
en cada comuna de acuerdo a la programacion semanal.
COMUNA 1 | COMENA |COMUNA | covunas | COMUNAS | COMUNAS | COMUNA7 | COMUNAS COMUNA | coMu¥A1e | coMUNAIL COMUNA | COMUNA | oTaL | pROMIDE
0

La versién vigente y controlada de este documento, solo podra ser consultada a través de la plataforma Pisami.
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N=
Poblacion

1.827 2.664 1.013 3.023 2347 2951 3.319 2861 3.487 3183 2690 2080 2.602

34.847

N = tamario
de la muestra

encuestas

kmplemen|
tar por

en cada
una de
las
Jornadas
Alcaldia

iGobernzc
ion al
Barrio

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 Gobernacién
al Barrio. Por lo tanto, se procede a ia aplicacion de dicha muestra.

2.7 Encuesta

271 Canal Presencial

. Cédigo: FOR-024
Atlﬁa Amcpl | OCESO: GESTION DELSERVICIOY |PRO-GSAYD!
ague ATENCIONALCIDADANG  [Versién: 01
A o0 13087 ENCUESTADE SATISFACCION DEL | Fecha:22/06/2015
CIUDADAND paging: 1
Facha:DD___MM__ AA__ Dependencia:
b Tek: !

Direccidn: EMail:

El objetivo dela presente encuesta es identificar aquetlas oportunidades de mejora que nos permitan aumentar la
calidad del servicio deatencion ala ciudadania, ‘
Sesolicitaque por favor marque con una X" de acuerdo a lo percibido.

ASPECTO A EVALUAR @ @ Q“

EOELENTE BUEND MALD PESMOD

Atencion Brindada Por el Funclonario

Tiempo de Atencion Desde Su Llegada a Nuestras Instalaciones,

La daridad de la respuesta cfrecida por nuestro fundonariofa.

Come s sintio en nuestras instataciones?

Como le paretio el servitic prestado?

{Quétramite solicitd?
Observaciones y/o Sugerencias:

funcionario quelo stendid:

Firmadel Funcionario
Gracias por contribuir con 1a mejora continua de nuestrosprocesos
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2.7.2 Chat Virtual (votos de satisfaccién y encuesta de evaluacion)

La Secretaria General - Direccién de Atencién al Ciudadano opto por implemenrar la
herramienta del chat virtual en donde se les brinda informacién a los ciudadanos. Al final de
dicha atencién 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.

| Por favor complete esta brave

| encuestade evaluacion

F'g,aﬂdia_l

‘ B Vista previa get chat

Por faver comphate £sts breve
Nomiwe® . sncussta de evaluacion
B N M - 4 Excelante
“ingrese su nerbre ;“'dl"“ & o A
Su pregunta* ‘_ .
RBernards Malambo - Atencitn al oo
Escrina si mensaje aqui § presiane en. ciudadang Aceptable
" para eowial... Benvenido a chat a0 e, o e
— ariba un cordial saudode la Maie.
, Secreta administracion ‘hegue Vibra® Uy s
Atencién al ciudadano : + | pésimo
. - 4
B Eocrive w mensaie aoud.. >
l e EF winta peawin gzl ehor
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Cerrar
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2.7.3 Canal virtual
Encuesta tramites y servicios

PROCESO GESTION DILSERVI
Y ATENCION AL CLUCADARG

FORMATO

ENCLRLTA OF SATISEALUION &L
CHIDADANG ~ CAb L WRTUAL H

Ei abiptive dit bt presonis eroussta es ideredicar squetas oporiumidaciey o mMestra que nos pRrmstan
srventy b cabdad dei servicia de atancdn o e cadadariy.

Selecrane yio resporvia b DEguiva sepun comadene

CAMAL PREGUNTAS RESPUESTAS

L agusiacion smpuesio Baipdos
Weutorbquidacon de Frpuesio e Friusia ¥
Cometin
adacion de frguasic Predial
Conceptos de Apttud Urbishistics

[Bohcitud Vst Conuepto Sanitanio
[Conceptas e Riesgo

Deoscarga Formaos Bgiges Agenie Retenedor |

@uﬁm

BCHn seNiana pars esiahleciyeerics de
x| de cames

fats e Exiranhcandn

Selocuone si ew ol caso & ot Eanuydo de Cutnta spuesto Pradial
ity dicwie e taadzu 40 12 DAY Cregr Ernprecus - CAE
et de 4 Cupos Escolaren Secreiaris soucaon 2019
[Tumsos de Adeneadh en Linesy Secretang Transte
Par y Saiva BNt Predal

Pehciores Cusias. Reciamos y Sugererriss
e hure sy linpuesto de industng y Camer s
Conaisiias de nacrieidn setasbimcrmisntos cimecs]

Virtusl

Cordescion de Contrans
Coneuls Puntae
JConsuies Pagus Noming Aduhio Mayor
Conseptas koo
Ninguno

[ Qe ciro raemine e matsia

kerncareca sn lina “
Excoienze

- Somo tafica 14 fecibdad para

ibterer imdotmacion oe los sereoos t
fric i de e virtual? sk

La versién vigente y controlada de este documento, solo podra ser consultada a través de la plataforma Pisami,
La copia o impresion diferente a la publicada, ser4 considerada comedocumento no controlado y su nuso
indebido no es responsabilidad de ta Alcaldia de Ibagué



Cédigo:
PROCESO: GESTION | FOR-14-PRO-GIC-01
INTEGRAL DE CALIDAD .
Alcaldia Municipal Version: 02
Ibague
NiT.800113389.7 | FORMATO: INFORME | Fecha: 2018/07/30
GERENCIAL Pégina: 1 DE 47

PROCESO CESTYON DEL SERVITIO
HATENON AL DIUDADAND

At ‘

EENTES

FORMATS

EMUULATA IR SATIM AT N AL Pdggira b
LRIDADAND — CANAL VIRTUAL

. Tiene alogin cormenians sobre

FL A T
3

Guacins por comtrlbuir con be metiira vontinua dr st provesss

Encuesta Puntos Vive Digital

e UK R F Syt

LD BT e
e - 55
[ g
" -1 F
T

[ Te—

i

USRI P

Ei oot v G ornnaria encuesla es ke icar A elan QDT EEes dt T @ Gias s
HETRAIR Suvd el Cabdad ge! Moyt de Casatiten s @ e cradadani

BGHOD NG 210 TR0 B PRGNS Segul Cansyipne

PREGUNTA R REMUESITAS

1 L it nal (nshdae s e
FURDA@S . OO UL RSB, e
TWELATRI g UELT R /TR
CH G P S pangg R
RO b 0f BEre T

2 LComo L ehidhil T - S
dtocian Dersdada ped e
B T Frenluiar

3 Lla temasoa y Sesacnicds,
e [TE, 1 fags oo

daCher - A2y ? [¥eN
[E22-Eg -]
4 L oogand e pod g F—
inEtuCies fue Ciam
sencho? L S WEES
2

AT (WD E i, Boaais o nd, arire i

Fodas wOtiass 0 CORMIICH GREET 0D (FaotDons . Ta e
cslagl drn, goire aivae

It

o Ol cageacitae e
- N FA AN s do AR | GRkBo, AN, R o o
PEUACAOGCR M gusikar o & as * ’ *
(1=t T !

e raiertdart e oot ek Crmac S e Ev¥ e
e TS e AT R T T AT Py 3 st
jorre ot ars

Granies por spsmiribalr oow 19 mefors cONENSE O NUECH O DrogeLoc

LR CERTTICR PAREE T ORI O SLTS SORPNENtD, SO (oS Ser 0OnEEtES 5 Rrmsel (e ha
wtooma ingiiuobon el CGHEE DAOE &) Srelapracis O GBS, W ongie 9 anprwL o G
AN DRI GO QCCTLCITAT DOOYIO SDooTye ks MO D0 TR & D

La version vigente y controlada de este decuments, solo podra ser consultada a través de la plataforma Pisami.
La copia o impresién diferente a la publicada, ser4 considerada como decumento no controlado ¥ S0 uso
indebido no es responsabilidad de la Alcaldia de Ihagué



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

: INTEGRAL DE CALIDAD
 Alcaidia Municipal Versién: 02

Ibagué
NIT.8001 1 33807 FORMATO: INFORME | Fecha: 2018/07/30

GERENCIAL Pégina: 1 DE 47
2.7.4 Canal Directo
. ; i Cadigo: FOR-UGS
ceRe N e pROCESD: GESTION DEL SERVICIO | PRO-GSA(
18 F & i
BAgUE |y ATENCION AL CIUDADANG N
W i ; Versian: 01
;rrﬁ FORMATO: o gFechaf h |
| (0107083 |
! ERCUESTA DE SATISFACCION AL | PAgina:: ge 2

CIURADANG — CANAL DIRECTO i

Ei objativa da ia presante ancuesta a2 identificer aguellas oporturidades de Majora Jse NS penmitan
sumentar la calidad del servicio de alencion a la cudadania,

Salaccione yfo responda Ly pregunta segiin considers.

CANAL PREGUNTAS RESPUESTAS
¢ Seancuenn satisfecho con la gastion cq,S_l______—
la Alcaidia an su bario? -

niariiago
Parjues
LCul de estas obras se realizd en su¥125
barrio? irfraesiuctura
aducative
Soclales
Directy (encuentros ciudadancs)
Otra
; Cuates de estos madios de comunicacidnPresencial
prefiers a la hora de ser atendido? Vitual
4 La stencidn presiada fus clam y Si
No
[Felictaciones yio sugerancias & realizar
Gracias por contribulr con Is mejora inua de P

2.8 Resuitados del consolidado de atencién en el periodo septiembre — diciembre de 2023

2.8.1 Canal Presencial

En el periodo comprendido entre septiembre - diciembre los ciudadanos respondieron la encuesta
en las ventanillas presenciales de las Dependencias de Cobro Coactivo, Direccién del Sisbén,
Secretaria de Movilidad, Direccion de Atencitn al Ciudadano y Punto de atencién Palacio Municipal
— Recepcion, Secretaria de Salud, Secretaria de Educacion, Secretaria de Desarrollo Social y
Comunitario, UAQ, Direccién de Espacio Plblico y Secretaria de Planeacién.

La version vigente y controlada de este documento, selo podra ser consultada a través de la platafoerma Pisami.
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Tabla 1. Atencién brindada por el funcienario

Cuenta de PREGUNTA 1

Etiquetas de fila Total

Excelente 1868 Preguntal
Bueno 335

Malo 0

Regular 7

Pésimo 1

Total general 2211

Aproximadamente el 99% de los ciudadanos encuestados estan satisfechos con Ia atencién brindada
por los funcionarios.

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

Cuenta de PREGUNTA 2
3 Regular {
Etiquetas de fila Total g% Pregunta 2 Pesimo E
Excelente 1667 g
Bueno 434 Nl:éo E
Malo 13
Regular 49 E
pesimo 10
Total general 2173

El 97% 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 documento, s6lo podra ser consaltada a través de la plataforma Pisami.
La copia o impresién diferente a la publicada, sera considerada comodocumento no controlado y 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 Reg;::;alo Pregunta 3
Excelente 1746 0%

Bueno 432

Malo .|

Regular 10

pésima o

Total general 2192

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

Tabla 4. ; Como se sintid en nuestras instalaciones?

Cuenta de PREGUNTA 4 Regular

Etiquetas de fila Total 1% Pregunta 4
Excelente 1683

Bueno 472

Malo 6

Regular 23

pésimo 5

Total general 2189

El 98% de los ciudadanos encuestados calificaron entre excelente y bueno la pregunta de cémo se
sintieron en nuestras instalaciones.

La versién vigente ¥ controlada de este documento, solo podra ser consultada a través de la plataforma Pisami.
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Tabla 5. ;Como le parecid el servicio prestado?

Cuenta de PREGUNTA S Malo

Etiquetas de fila Total 0% . Pregunta 5 .
Excelente 1772

Bueno 390

Mato 1

Regular 9

pésimo 0

Total general 2172

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

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

SEPTIEMBRE - DICIEMBRE
Numero Numero
de de Nimero de Nuamero de
DEPENDENCIAS gncuestas encuestas que
encuestas encuestas .
e que les incompletas enviaron completas
que falto por (CUATRIMESTRE)
enviaron X
enviar
Cobro Coactivo 268 1 4 263
Sisbén 268 2 8 258
Palacio Municipal 272 5 62 205
Direcciéon Atencion al
Ciudadano 264 1 14 249
Secretaria de Movilidad 272 78 9 185

La versién vigente y controlada de este documento, solo podra ser consultada a través de la plataforma Pisami.
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Secretaria de Infraestructura 104 8 5 9]
Secretaria de Salud 152 9 1 142
Secretaria de Educacion 264 0 179 85
Secretaria de Desarrollo Social
y Comunitario - CAM parque | 152 1 7 144
Galarza
UAO 212 53 0 159
Direccion de Espacio Publico | 148 0 1 147
Secretaria de Planeacion 256 1 5 250
TOTAL 2632 159 295 2178

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 General — Direccidén Atencion 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 gue se encarga de
resolver las preguntas o inquietudes de los ciudadanos.

Se atendieron (5.440 ciudadanos) en el periodo comprendido entre septiembre - diciembre por
medio de la herramienta del chat.

Los ciudadanos se dirigieron méas a los trémites y servicios de las siguientes Dependencias:
Direccion de Atencién al Ciudadano (2.178), Secretaria de Hacienda (1.361), Secretaria de
Movilidad (846) y Secretaria de Planeacién (239).

119 ciudadanos votaron la atencién por medio de la herramienta del chat de la siguiente manera:
votos positivos (79) y votos negativos (40). Aproximadamente el 66% de los ciudadanos dio su
voto positivo y el 34% su voto negativo.

La versién vigente y controlada de este documento, solo podrs ser consultada a través de la plataforma Pisami.
La copia o impresién diferente a la publicada, serd considerada comodecumento no controlado y su uso
indebido no es responsabilidad de Ia Alcaldia de Ibaguné



Alcaldia Municipal

Ibague
NIT.800113389-7

PROCESO: GESTION
INTEGRAL DE CALIDAD

Cédigo:
FOR-14-PRO-GIC-01

Versién: 02

FORMATOQO: INFORME
GERENCIAL

Fecha: 2018/07/30

Pdgina: 1 DE 47

Tabla 7. Numero de ciudadanos atendidos y votos de satisfaccion por Dependencia (septiembre

~ diciembre)
DEPENDENCIA NUMERO DE VOTOS VOTOS NO
CIUDADANQS | POSITIVOS | NEGATIVOS | VOTARON
ATENDIDOS (UP) (DOWN) (NONE)
POR LA
HERRAMIENTA
DE CHAT
VIRTUAL
Atencion al ciudadano 2178 62 33 2083
Cuerpo Oficial de 15 0 0 15
Bomberos
Direccion de Ambiente, 16 0 0 16
Agua y Cambio Climatico
Direccion de Gestion del 2 0 0 2
Riesgo y Atencién de
Desastres
Direccion de Justicia 17 0 0 17
Direccibn de Recursos 5 0 0 5
Fisicos
Direccion de Rentas 0 0 0 0
Direccion de  Talento 8 0 0 8
Humano
Direccion de tesoreria - 23 0 0 23
Cobro coactivo
Direccién grupos étnicos y 20 0 0 20
poblacidon vuinerable
Direccién infancia 7 0 0 7
adolescencia juventud
Direccién mujer género y 7 0 0 7
diversidad sexual
Gestora Urbana 32 0 0 32
Grupo de contabilidad 27 0 0 27
IMDRI 21 0 0 21
Pensiones : 1 0 0 1
Secretaria administrativa 48 1 0 47
Secretaria ambiente vy 47 0 0 47
. gestioén del riesgo
Secretaria de agricultura 7 0 0 7
Secretaria de cultura 23 0 1 22

La versién vigente y controlada de este documento, solo podra ser consultada & través de la plataforma Pisami.
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Secretaria de educacion 97 0 0
Secretaria de gobierno 45 0 0
Secretaria de hacienda 1361 1 0 1360
Secretaria de 18 0 0 18
infraestructura
Secretaria de las TIC 2 0 0 2
Secretaria de movilidad 846 0 0 B46
Secretaria de planeacién 239 0 0 239
Secretaria de salud 129 2 1 126
Secretaria desarrollo 0 0 0 0
economico
Sacretaria desarrolio 24 0 0 24
social comunitario
Sisbén 175 1 0 174
TOTAL 5440 67 35 5338
Ntmero de ciudadanos atendidos por Dependencia
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Tabla 8. Votos de satisfaccion mes de septiembre

NUMERO DE CIUDADANOS
ATENDIDOS MEDIANTE LA
VvoTo HERRAMIENTA DEL CHAT PORCENTAJE
VIRTUAL QUE VOTARON
Voto positivo 33 66%
Voto negativo 17 34%
Total 50 100%

En el mes de septiembre 50 ciudadanos decidieron dar su voto (positivo o negativo), el 66% de
los ciudadanos dio un voto positivo y el 34% su voto negativo.

Tabla 9. Votos de satisfaccion mes de octubre

NUMERO DE CIUDADANOS
ATENDIDOS MEDIANTE LA
voTo HERRAMIENTA DEL CHAT PORCENTAJE
VIRTUAL QUE VOTARON
Voto positivo 14 64%
Voto negativo 8 36%
Total 22 100%

En el mes de octubre 22 ciudadanos decidieron dar su voto (positivo o negativo), el 64% de los
ciudadanos dio un voto positivo y el 36% su voto negativo.

La versién vigente y controlada de este documento, solo podra ser consultada a través de la plataforma Pisami.
La copia o impresién diferente a la pablicada, serd considerada comodocumento to controlade ¥ Su uso
indebido no es responsabilidad de 1a Alcaldia de Ibagué
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Tabia 10. Votos de satisfaccion mes de noviembre

NUMERO DE CIUDADANOS
ATENDIDOS MEDIANTE LA
voTo HERRAMIENTA DEL CHAT | PORCENTAIE

VIRTUAL QUE VOTARON

Voto positivo 20 67%
Voto negativo 10 33%
Total 30 100%

En el mes de noviembre 30 ciudadanos decidieron dar su voto (positivo o negativo), el 67% de
los ciudadanos dio un voto positivo y el 33% su voto negativo.

Tabla 11. Votos de satisfaccién mes de diciembre

NUMEROQ DE CIUDADANOS
ATENDIDOS MEDIANTE LA
voTo HERRAMIENTA DEL CHAT PORCENTAJE
VIRTUAL QUE VOTARON
Voto positivo 12 71%
Voto negativo 5 29%
Total 17 100%

En el mes de diciembre 17 ciudadanos decidieron dar su voto (positivo o negativo), el 71% de
los ciudadanos dio un voto positivo y el 29% su voto negativo.

La versidn vigente y controlada de este documento, soko podra ser consultada a través de la plataforms Pisami.
La copia o impresién diferente a ia publicada, sera considerada comodocumento no controlado ¥ 5u uso
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Tabla 12. Consolidado votos de satisfaccion (septiembre - diciembre)

NUMERO DE CIUDADANQS
ATENDIDOS MEDIANTE LA
voTo HERRAMIENTA DEL CHAT PORCENTAIE

VIRTUAL QUE VOTARON

Voto positivo 79 66%
Voto negativo 40 34%
Total 119 100%

Durante el periodo comprendido entre (septiembre - diciembre) 119 ciudadanos decidieron dar
su voto (positivo ¢ negativo), el 66% de los ciudadanos dio un voto positivo y el 34% su voto
negativo.

2.8.3 Chat virtual {encuesta de evaluacién)

La encuesta de evaluacién se aplicé en el periodo comprendido entre mayo - agosto. El funcionario
direcciona al ciudadano para que por medio de estrellas califique fa atencién 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
opcion
Excelente 50 19%
Bueno 26 10%
Aceptable 10 4%
Malo 14 5%
Pésimo 163 62%
Total 263 100%

En el mes de septiembre los ciudadanos evaluaron la atencion del chat con un 29% entre excelente y
bueno, que equivale a 76 ciudadanos de los 263 que respondieron la encuesta.

La version vigente y controlada de este docomente, solo podra ser consultada a través de la plataforma Pisami.
La copia o impresién diferente a Ia pablicada, serd considerada comodocumento no controlado y su uso
indebide no es responsabilidad de ta Alcaldia de Tbagué
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Tabla 14. Encuesta de evaluacion mes de octubre

Numero de ciudadanos
Mes de junio que calificaron esta Porcentaje
opcion
Excelente 28 14%
Bueno 21 10%
Aceptable 8 4%
Malo 9 4%
pésimo 135 67%
Total 201 100%

En el mes de octubre ios ciudadanos evaluaron la atencién del chat con un 24% entre excelente y

bueno, que equivale a 49 ciudadanos de los 201 que respondieron la encuesta.

Tabla 15. Encuesta de evaluwacion mes de noviembre

Niamero de ciudadanos
Mes de julio que calificaron esta Porcentaje
opcién
Excelente 29 20%
Bueno 11 8%
Aceptable 9 6%
Malo 10 7%
pésimo 85 59%
Total 144 100%

En el mes de noviembre los ciudadanos evaluaron la atencién del chat con un 28% enire excelente y

bueno, que equivale a 40 ciudadanos de los 144 que respondieron la encuesta.

La versifn vigente y controlada de este documento, solo podra ser consultada a través de la plataforma Pisami.
La copia o impresién diferente a la pablicada, sera considerada como decumento no controlado y su uso
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Tabla 16. Encuesta de evaluacion mes de diciembre

NGmero de ciudadanos
Mes de agosto que calificaron esta Porcentaje
opcién
Excelente 18 18%
Bueno 6 6%
Aceptable 4 4%
Malo 2 2%
Pésimo 69 70%
Total 99 100%

En el mes de diciembre los ciudadanos evaluaron la atencién del chat con un 24% entre excelente y
bueno, que equivale a 24 ciudadanos de los 99 que se atendieron en el mes.

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

Numero de ciudadanos
Consolidado que calificaron esta Porcentaje
opcién
Excelente 125 18%
Bueno 64 9%
Aceptable 31 4%
Malo 35 5%
Pésimo 452 64%
Total 707 100%

La version vigente y controlada de este documento, solo podra ser consultada a través de la plataforma Pisami,
La copia o impresitn diferente a la publicada, sera considerada como decumento no controlado ¥ 50 uso
indebido no ey responsabilidad de la Alcaldia de Ihagué
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Encuesta de evaluacion

®Excelente -
¥ Bueno _
- # Aceptable ';:.'

u Malo

- MW Pesimo

En los meses comprendidos entre septiembre y diciembre 707 ciudadanos decidieron calificar esta
encuesta de evaluacién de los 5.440 ciudadanos que fueron atendidos en el chat en este mismo periodo
mediante esta herramienta; es decir aproximadamente un 13%.

Los resultados obtenidos mediante esta encuesta arrojaron los siguientes resultados:

El 27% de los ciudadanos califico entre excelente y bueno, el 4% aceptable, el 5% malo y el 64%
pésimo.

2.8.4 Canal virtual
2.8.4.1 Encuesta tramites y servicios

En este periodo (septiembre — diciembre), 4 ciudadanos diligenciaron la encuesta de tramites y
servicios en linea que se ofrecen por medio de la pagina de la Alcaidia.

Tabla 18. Consolidado nimero de ciudadanos gue diligenciaron la encuesta

Mes Numero de ciudadanos que
diligenciaron |a encuesta

septiembre 2

octubre 1

noviembre 1

diciembre 0

Total 4

La versién vigente y controlada de este documento, solo podra ser consultada a través de ia plataforma Pisami.
La copia o impresion diferente a la publicada, seri considerada comodocumento no controlado y su uso
indebido no es responsabilidad de la Alcaldia de Ibagué
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Tabla 19. Consolidado pregunta 1. Seleccione si es el caso el servicio y/o tramite que realizo
en ia pagina web de la Alcaldia

PREGUNTA 1 TOTAL
Liquidacion Impuesto Reteica 1
Autoliquidacion de Impuesto de Industria y 0
Comercio

Liquidacion de Impuesto Predial

Conceptos de Aptitud Urbanistica

Solicitud Visita Concepto Sanitario

Conceptos de Riesgo

Descarga Formatos Reteica Agente Retenedor
Certificado de Residencia

Inscripcion sanitaria para establecimientos de
expendios de cames

Certificados de Estratificacion

Estado de Cuenta Impuesto Predial

Crear Empresas - CAE

Cupos Escolares Secretaria educacion 2019
Turnos de Atencion en Linea Secretaria Transito
Paz y Saivo Impuesto Predial

Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias
Facture su Impuesto de industria y Comercio
Consultas de inscripcion establecimientos
camicos

Certificacién de Contratos

Consulta Puntaje Sisbén

Consuita Pagos Nomina Adultoc Mayor
Conceptos Juridicos

Ninguno

Total

OIO(C|C|O|O|—

OIQ|I0)I0|=I0|0[0|0

= O/OI0|0

Los tramites que mas realizaron los ciudadanos fueron: liquidacion impuesto reteica, liquidacion
impuesto predial y turnos de atenci6n en linea Secretaria de Transito.

La versiba vigente y controlada de este documento, solo podra ser consultads a través de la plataforma Pisami.
La copia o impresién diferente a la publicada, sers considerada comodocumento no controlado ¥ $u uso
indebido no es responsabilidad de 1a Alcaldia de Ibagué
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Tabla 20. Consolidado pregunta 2. ; Qué otro tramite le gustaria encontrar en finea y por qué?

PREGUNTA 2 TOTAL
Solicitud de citas con Secretaria de Movilidad 1
Registro informacién tributaria 1
Vacias 2
Total 4

A los ciudadanos les interesa gestionar de manera virtual la solicitud de citas con la Secretaria
de Movilidad y los registros de informacion tributaria.

Tabla 21. Consolidado pregunta 3. ; Como califica la facilidad para obtener informacién de los
servicios y/o tramites de manera virtual?

PREGUNTA 3 TOTAL
Excelente (1) 1
Bueno (2) 0
Regular (3) 1
Pesimo (4) 0
Malo (5) 2
Total 4

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

, B H I
G

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

El 25% 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.

La versién 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 documente no controlado y su uso
indebido no es responsabilidad de 1a Alcaldia de Ibagué
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Tabla 22. Consolidado pregunta 4. ¢ Tiene alguin comentario sobre aspectos positivos y/o a
mejorar sobre en canal de atencién virtual?

PREGUNTA 4 TOTAL

Muy buenas tardes intenté solicitar un turno y para ninguna | 1
fecha del mes de septiembre hay espacio - Secretaria de
Movilidad.

Que porqueria sus sistemas, pues como siempre se presta | 1
para la burocracia y los tramitadores que, si saben hacerlo,
por esa razon lo hacen todo mas dispendioso. a eso siimele
los servicios tan mal prestados.

No atienden de forma virtual en el chat y poca informacion | 1
sobre 10 que uno solicita.

Vacias 1

TOTAL 4

Se evidencian comentarios en cuanto a la insatisfaccion del predial, impuesto reteica, tramites
de Secretaria de Movilidad y atencién virtual por medio del chat.

2.8.4.2 Encuesta Puntos Vive Digital

Las encuestas de los Puntos Vive Digital se implementaron en el periodo de septiembre —
diciembre al finalizar los cursos impartidos por {a Secretaria de las TIC.

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

Excelente 41
Bueno 27
Regular 1
Malo 0
TOTAL 69

La versién vigente y controlada de este documento, solo podri ser consuitada a través de la plataforma Pisami.
La copia o impresién diferente a la publicada, sera considerada come decumento no controlado ¥ su uso
indebido no es responsabilidad de la Alcaldia de Ibagué
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Material recibido en la capacitacién

& Excelente -
E Bueno
.. ERegular

B Malo

El 98% de los ciudadanos que tomaron los cursos con la Secretaria de ias TIC calificaron entre
excelente y bueno el material que recibieron para tomar la capacitacion.

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

Excelente 53
Buena 16
Regular 0
Mala 0
TOTAL 69

La versién vigente y controlada de este docomento, solo podri ser consultada a través de la plataforma Pisami.
La copia o impresién diferente a la publicada, serd considerada como decumento no controlado y su use
indebide no es responsabilidad de 1a Alcaldia de Ibagué
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- Atencién brindada por el funcionario -

W Excelente -
® Buena

" @ Regular

& Mala

El 100% de los ciudadanos considera que la atenciéon brindada por el funcionario en las
capacitaciones estuvo entre excelente y buena.

Tabla 25. Consolidado pregunta 3. ¢ La tematica y desarrollo del curso fueron los adecuados?

Si 69
No 0
TOTAL 69

Tematica y desarrollo del curso

WS

La versitn 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 no controlado y su uso
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El 100% de los ciudadanos considera que la teméatica y desarrolio del curso fueron los
adecuados.

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

Excelente 47
Bueno 21
Regular 1
Malo 0
TOTAL 69

Lenguaje usado por el instructor

# Excelente .:
8 Bueno .
# Regular

& Malo

EI98% de los ciudadanos capacitados considera que el lenguaje usado por el instructor fue claro
y sencillo; ya que, calificaron entre excelente y bueno.

Tabla 27. Consolidado pregunta 5. ; Qué otra capacitacion tecnologica le gustaria recibir?

Ofimatica (Word, Excel, Power
Point, entre otfras) 21

Redes sociales o comercio
electrénico (Facebook, Twitter,
Instagram, entre otras) 12

La versién vigente y controlada de este documento, solo podra ser coasultada a través de la plataforma Pisami.
La copia o impresién diferente a la publicada, serd considerada como documento no controiado y su uso
indebido no es responsabilidad de 1a Alcaldia de Ibagué
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Herramientas de diseino
(photoshop, illustrator, canva,
entre otras) 20
Herramientas de productividad
(Creacion de paginas,
herramientas de google,
herramientas que hay en
internet, entre ofras) 16
Total 69

Capacitacion tecnoldgica que le gustaria
recibir

# Ofimatica

% Redes sodales o comercio electrénico (Facebook, -
Fwitter, Instagram, entre otras) :

¥ Herramilentas de disefio (photoshop, illustrator,
canva, entre oiras) ’

W Herramiantas de prqductivldad (Creaclén de' .
paginas, herramientas de google, herramientas
que hay en internet, entre otras} - )

Los ciudadanos encuestados les gustaria recibir las siguientes capacitaciones:

Redes sociales o comercio electronico 17%
Ofiméatica el 35%

Herramientas de disefio 26%

Herramientas de productividad 22%

A los ciudadanos les interesa capacitarse principalmente en ofiméatica y herramientas de
disefio (Photoshop, ilustrator, canvas, entre otros).

2.8.5 Canal Directo

= Durante el periodo comprendido entre septiembre y diciembre no se implementaron
encuestas en el canal Directo.

La versifn vigente y controlada de este docuinento, solo podra ser consultada a través de la plataforma Pisami.
La copia o impresifn diferente a la publicada, sera considerada como documento no controlado y su uso
indebido no es responsabilidad de 1a Alcaldia de Thagué
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3. CONCLUSIONES

Se realiza informe gerencial de encuestas de satisfaccidon cuatrimestral del periodo
comprendido entre (septiembre — diciembre) en cumplimiento de los objetivos propuestos
dentro del Proceso Gestion del Servicio y Atencion al Ciudadano, se realiz6 la evaluacion
de satisfaccion con el fin de analizar la percepcion del usuario en las diferentes
Dependencias de la Alcaldia de Ibagué mediante la recoleccién, tabulacion y analisis,
esto con el fin de realizar acciones de mejora a las variables evaluadas por [os usuarios.

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

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

El canal virtual cuenta con una encuesta publicada en la pagina de la Alcalidia 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 ia
Secretaria de las TIC.

Las encuestas de los Puntos Vive Digital se implementaron al finalizar los cursos
impartidos por la Secretaria de las TIC.

Canal Presencial - ventanillas

En el periodo comprendido entre septiembre - diciembre los ciudadanos respondieron la
encuesta en las ventanillas presenciales de las Dependencias de Cobro Coactivo, Direccién
del Sisbén, Secrefaria de Movilidad, Direccion de Atencion al Ciudadano y Punto de
atencion Palacio Municipal — Recepcion, Secretaria de Sailud, Secretaria de Educacién,
Secretaria de Desarrollo Social y Comunitario, UAO, Direccion de Espacio Publico,
Secretaria de Planeacion y Secretaria de Infraestructura.

Aproximadamente el 99% de los ciudadanos encuestados estan satisfechos con la
atencién brindada por los funcionarios.

El 97% de los ciudadanos encuestados piensa que el tiempo de atencion es entre

La versidn vigente y controlada de ¢ste documento, solo podra ser consultada a través de la plataforma Pisami.
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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).

» EiI99% de los ciudadanos encuestados calificaron entre excelente y bueno ia pregunta
de como se sintieron en nuestras instalaciones.

* Aproximadamente al 99% de los ciudadanos encuestados les parecié 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
Direccién de Atencién al Ciudadano.

DEPENDENCIAS

TRAMITES QUE SOLICITAN
LOS CIUDADANOS

OBSERVACIONES

Cobro Coactivo

Acuerdo de pago
Paz y salvo
Asesorias
Recibos
Solicitudes
facturas
Informacién

Solicita respuesta mas
rapide
El sistema se cae
Deben ser mas cortos los
tiempos de entrega
Necesitan las placas de las
motos
Mas personal
Funcionarios nuevos sin
capacitacién
Muy alta la cuota inicial

La versién 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 comedocumento no controlado y su uso
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Atencién mas rapida
Nueva encuesta

i Vinculacién af Sishén
Sisbén Y Falta de personal en
encuesta .
) ventanilla
Retiro
Visitas
Asesoria
Certificados
Palacio Municipal Informacidn
Solicitudes
Trémites No pudo habla.r con el
Secretario
No se encontraba el
funcionario
Horario
Que no se nieguen los
permisos

La version vigente y controlada de este documento, solo podra ser consultada a través de la plataforma Pisami.
La copia o impresitén diferente a la publicada, serd considerada comodocumento no controlado y su use
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Chat virtual

La herramienta virtual que se implementé con la ayuda de la Secretaria de las TIC para
conocer ia percepcion del ciudadano durante los meses comprendidos entre mayo y
agosto fue el chat virtual, en donde los ciudadanos pueden dar voto positivo 0 negativo
respecto a los servicios y/o tramites de las diferentes Dependencias de la Alcaldia.

Los ciudadanos se dirigieron mas a los tramites y servicios de las siguientes

Dependencias: Direccién de Atencion al Ciudadano (2.178), Secretaria de Hacienda
(1.361), Secretaria de Movilidad (846) y Secretaria de Planeacion (239).

119 ciudadanos votaron ia atencién por medio de la herramienta del chat de la siguiente
manera: votos positivos (79) y votos negativos (40). Aproximadamente el 66% de los
ciudadanos dio su voto positivo y el 34% su voto negativo.

Es decision del ciudadano votar al finalizar su conversacién con el funcionario pablico.

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 percepcién del ciudadano:

En los meses comprendidos entre septiembre y diciembre 707 ciudadanos decidieron
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calificar esta encuesta de evaluacion de los 5.440 ciudadanos que fueron atendidos en

el chat en este mismo periodo mediante esta herramienta; es decir aproximadamente un
13%.

Los resultados obtenidos mediante esta encuesta arrojaron los siguientes resultados:
El 27% de los ciudadanos califico entre excelente y bueno, el 4% aceptable, el 5% malo
y el 64% pésimo.

Importante tener en cuenta que mediante esta herramienta se miden diversos factores:
la atenci6n 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
implementadas por la entidad.

Canal virtual — tramites y servicios

En este periodo (septiembre — diciembre), 4 ciudadanos diligenciaron la encuesta de
tramites y servicios en linea que se ofrecen por medio de la pagina de la Alcaldia.

Los tramites que mas realizaron los ciudadanos fueron: liquidacion impuesto reteica,
liquidacion impuesto predial y turnos de atencién en linea Secretaria de Transito.

A los ciudadanos les interesa gestionar de manera virtual la solicitud de citas con la
Secretaria de Movilidad y los registros de informacién tributaria.

El 25% de los ciudadanos que diligenciaron la encuesta consideran que Ia facilidad para
encontrar la informacion de los servicios y tramites en finea fue entre excelente y buena.

Se evidencian comentarios en cuanto a la insatisfaccion del predial, impuesto reteica,
tramites de Secretaria de Movilidad y atencién virtual por medio del chat.

En el mes de diciembre ningiin ciudadano respondio la encuesta virtual de tramites y
servicios en linea.

Encuesta puntos Vive Digital

Las encuestas de los Puntos Vive Digital se implementaron al finalizar los cursos impartidos por
la Secretaria de las TIC en el periodo comprendido de septiembre - diciembre.

El 98% 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 capacitacién.

El 100% de los ciudadanos considera que la atencion brindada por el funcionario en las

La versi6n vigente y controlada de esie documento, solo podri ser consultada a través de la plataforma Pisami.

La copia o impresion diferente a la publicada, serd considerada comodocumento no controlado y su uso

indebido no es responsabilidad de Ia Alcaldia de Thagué



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

INTEGRAL DE CALIDAD
Alcaidia Municipal Version: 02

Ibagué
Nitaoor133se7 | FORMATO: INFORME | Fecha: 2018/07/30
GERENCIAL Pégina: 1 DE 47

capacitaciones estuvo entre excelente y buena.

* EI 100% de los ciudadanos considera que la tematica y desarrolio del curso fueron los
adecuados.

* EI98% de los ciudadanos capacitados considera que el lenguaje usado por el instructor
fue claro y sencillo; ya que, calificaron entre excelente y bueno.

* Los ciudadanos encuestados les gustaria recibir las siguientes capacitaciones:
Redes sociales o comercio electronico 17%
Ofimatica el 35%
Herramientas de diseno 26%
Herramientas de productividad 22%

* Alos ciudadanos les interesa capacitarse principalmente en ofimatica y herramientas de
disefio (Photoshop, ilustrator, canvas, entre otros).

* Enel mes de diciembre no se aplicaron encuestas por este canal; ya que, no se realizaron
capacitaciones en los vive digital sino hasta el mes de noviembre.

Canal directo — Jornadas Alcaldia al Barrio

= Durante este cuatrimestre no se aplicé esta encuesta.

2 e

LEIDY GQMEZ GARCIA
Directora de atencion al Ciudadano
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