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ANALISIS DE LA ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE

1. INTRODUCCION

La Administracion Departamental en su constante compromiso de Mejoramiento
Continuo de los diversos procesos y procedimientos, siempre estd atenta en
conocer de primera mano la percepcion de los usuarios frente a los servicios que
presta la entidad territorial a través de cada Secretaria.

En ese sentido, la medicion de la satisfaccion del cliente forma parte de las metas
establecidas en el Plan de Accion del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion
MIPG vy la politica de calidad de la Administracion Departamental, esto con el fin de
brindar un mejor servicio al ciudadano, respetando los derechos y deberes de la
comunidad Quindiana. De esta manera, cada semestre se logra medir, identificar,
analizar los factores mas determinantes que perciben los ciudadanos respecto a los
servicios que la entidad territorial ofrece para su bienestar.

El procedimiento medicién de la satisfaccion del cliente externo P-PLA-73, se
aplicaba en condiciones normales a través del diligenciamiento de la encuesta
impresa correspondiente al formato F-PLA-24 denominado, Calificacién vy
evaluacion del servicio, la cual consta de 12 preguntas que abordan 4 dimensiones
importantes dentro de lo que se considera un servicio con atributos 6ptimos de
calidad. En condiciones normales se han considerado cuatro criterios para ser
objeto de valoracién por parte de los ciudadanos en cuanto al servicio que presta la
Administracion Departamental, como:

1. En cuanto al servicio: hace referencia a la oportunidad de la atencion, respuesta
oportuna e informacion recibida como respuesta.

2. En cuanto al personal: hace referencia al conocimiento y dominio del tema,
amabilidad, disponibilidad de los funcionarios y calificacion general del servicio
prestado.

3. En cuanto a las instalaciones: este item se solicita responder si el ciudadano
recibio el servicio en las instalaciones de la Administracion Departamental y hace
referencia al acceso, al espacio fisico, comodidad y a la orientacién para llegar
a las dependencias.

4. En cuanto a la transparencia y gestion de la informacion: hace referencia a la
navegacion y el acceso a las diferentes secciones que hacen parte del portal
web de la Gobernacion del Quindio, calidad de los servicios y la informacion
publicada en el portal web de la entidad territorial y a la seccion de PQR’s
(Peticiones — Quejas y Reclamos).
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Ahora ante la situacion actual atipica que vivimos debido a la emergencia sanitaria
y al confinamiento preventivo, donde no ha sido posible que se preste una atencion
y una relacion de cercania con el usuario, donde la presencialidad no ha sido posible
ya que al estar las instalaciones con acceso restringido en la atencion al publico, se
hizo necesario valorar otros items dentro del instrumento de medicion.

Como consecuencia las medidas de bioseguridad se debio dar mas importancia a
la respuesta y atencion virtual con todo lo que ello implica, manejo de redes
sociales, canales digitales y virtuales, correo electronico y mensajeria por
aplicaciones como whatsapp y otros medios de informacion, que a influyeron en el
redisefio de las preguntas de la encuesta ya que ante la nueva realidad la atencién
y la respuesta virtual van a ser mas decisivas y eficaces que el mismo servicio
presencial, eso sugieren las tendencias ante la nueva normalidad.

Teniendo en cuenta lo anteriormente descrito, se optd por el diligenciamiento en
linea de la encuesta a la cual se accedia mediante la disposicion de un link en la
pagina de la gobernacién, ya no con 12 preguntas si no con 9. Ademas, se hizo
necesario ajustar la encuesta manejando 3 items para la evaluacion sin tener en
cuenta el aspecto de las instalaciones, debido a que no hubo atenciéon publica
durante la duracién del confinamiento en el primer semestre.

Estos 3 items fueron:

1. En cuanto al servicio:
2. En cuanto al personal
3. En cuanto ala transparenciay gestién de la informacion:

Con el fin de tener una mayor informacién respecto a los ciudadanos que reciben
los servicios de la Administracion Departamental, se ampli6 los datos solicitados del
usuario, para una mejor caracterizacion.

Este es el informe del segundo ejercicio de medicion del servicio del cliente externo
que se realiza en el 2021, con el propdsito de conocer la percepcion de la comunidad
frente al servicio ofrecido y asi establecer estrategias efectivas para una mejora

continua.
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2. OBJETIVO GENERAL Y ALCANCE

2.1. OBJETIVO GENERAL

Realizar la medicion para evaluar el grado de satisfaccion del cliente externo,
respecto a los servicios prestados por la Administracion Central departamental del
Quindio, con el fin de mejorar la calidad en la prestacion de los servicios.

2.2. ALCANCE

La medicion de la satisfaccion del cliente externo inicia desde el momento en que
éste acude a la Administracion a solicitar cualquiera de los servicios que presta en
desarrollo de su misién, hasta el momento en que se termina el servicio y el usuario
informa sobre su conformidad. Este procedimiento es aplicable a todas las PQRD,
trAmites y procedimientos administrativos manifestado por el Cliente interno y/o
externo y comprende desde la recepcién de la queja hasta el seguimiento de la
solucion.

3. FICHA TECNICA

3.1. Nombre
Calificacion y evaluacion del servicio.
3.2. Metodologia

La tabulacion de la Encuesta de calificacién y evaluacién del servicio, (formato F-
PLA-24 V7), se realiz6 de acuerdo con la informacion consolidada mediante el
diligenciamiento de la encuesta en linea por los usuarios por los usuarios y
ciudadanos que requirieron los servicios de las dependencias de la Administracion
Departamental. La estrategia que se propuso fue es que cada enlace de MIPG de
las secretarias, se responsabilizara por 25 encuestas, la gestidn
primordial seria enviar el link por correo electronico o mediante Whatsapp a un
determinado numero de usuarios que se tuvieran en las bases de datos de cada
secretaria y sobre los que se tuviera certeza de que puedan colaborar con el
diligenciamiento de la encuesta, también se autorizdé el diligenciamiento del
formulario en fisico para las secretarias que se les facilitaba recoger la informacion
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3.3. Variables

a. Servicio
b. Personal.

c. transparencia y gestion de la informacion
3.4. Periodo evaluado

Segundo semestre vigencia 2021

3.5. Poblacion Encuestada

N:368
25 personas por cada Secretaria (ajustado a la media)

Nivel de confianza: 95%, Margen de error: 5%
3.6. Secretarias donde se aplico el instrumento

Secretaria Privada, Administrativa, Salud, Planeacion, Educacién, Familia, Interior,
Hacienda, Infraestructura, Juridica, Agricultura, Cultura, Turismo y la nueva
Secretaria de las TIC.

Es de aclarar que la Secretaria de Representaciéon Judicial, Control Interno
Disciplinario y Control Interno de Gestién; no se incluyeron para la recoleccion de
datos, ya que argumentaron que debido a su misionalidad no tenian contacto con
clientes externos.

3.7. Dependencia

MIPG, Modelo integrado de Planeacién y Gestion de la Secretaria de Planeacion.
3.8. Responsables

Pedro Felipe Salazar Carvajal.

3.9. Fecha

5/10/2021 inicio el proceso con la socializacion y se fij6 como el primero de
diciembre de 2021 como fecha limite para la consolidaciéon de la informacién.
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4. GENERALIDADES DEL PROCESO DE APLICACION DE LA ENCUESTA DE
SATISFACCION DEL CLIENTE EXTERNO

La Administracion Departamental del Quindio a través de la Secretaria de
Planeacién y con el objetivo claro de cumplir con las metas establecidas en el Plan
de Accién del Modelo Integrado de Planeacion y Gestion, MIPG, dispuso la
aplicacion de la Encuesta de calificacion y evaluacion del servicio F-PLA-24, con el
fin de consolidar aportes y sugerencias resultantes de la valoracién de los
ciudadanos y la comunidad, tendientes al mejoramiento continuo de todos los
procesos de la administracion departamental del Quindio.

Vale la pena resaltar el momento previo del proceso, que se caracterizo por brindar
el espacio nuevamente para que los enlaces de MIPG de cada Secretaria vy
dependencia, pudieron hacer aportes y sugerencias, que al final fueron significativos
para el redisefio del instrumento de medicién F-PLA-24 Version 7.

Para determinar el tamafio, se solicitd a la Secretaria Administrativa el promedio de
personas que ingresan a la Administracion Departamental, se tuvieron en cuenta
los datos aportados por la Secretaria de TIC con relacién al promedio de ingreso
por el registro magnético de los torniquetes del primer semestre del 2019.

4.1. APLICACION, COMPILACION E INFORME DE LA ENCUESTA DE SATISFACCION
AL USUARIO

Las encuestas son el procedimiento mas utilizado y tienen como objetivo la recolecciéon de
datos estadisticos de un grupo especifico para realizar un posterior analisis robusto de la
informacion.

Para desarrollar la encuesta se tiene que definir cual va a ser el tipo de encuesta que se va
realizar de acuerdo a 4 factores importantes los cuales son:

= El cliente objetivo: Lo primero que se debe hacer es identificar cual va a ser el tipo
de cliente a quien va ir dirigida la encuesta los cuales pueden ser:

= La poblacion objeto de estudio: La poblacién objetivo es generalmente una gran
coleccién de individuos u objetos que son el foco principal de una investigacion. Una
poblacion objetivo también es conocida como una coleccion bien definida de
individuos u objetos que tienen caracteristicas similares

= La muestra objeto de estudio: Una muestra es simplemente un subconjunto de la
poblacién, La muestra debe ser representativa de la poblacién de donde se extrajo
y debe tener el tamafio adecuado para garantizar el analisis estadistico. Hay dos
grandes grupos: métodos de muestreo probabilisticos y métodos de muestreo no
probabilisticos.

(C:cﬁPezrg?\lcifﬁg ggl Quindio | I;a{saje Cult(:jur?l ﬁafeter% g PBX: 74177 00 EXT. 219
alle J0. 13- atrimonio de la Humanida I i indio.gov.
www.quindio.gov.co Declarado por la UNESCO planeacion@quindio.gov.co

-

Armenia, Quindio



_ Secretaria de Planeacién Tl?\vr“,m

Vid -n“.\ -
= :j‘ .F‘
%,!_—;}ﬁ"ﬁ ) ;u;«ﬂ

= El medio por el cual se va realizar: Con base en el tipo de medio que se determine
para dar a conocer las preguntas de la encuesta, se determina si la aplicacion de la
misma necesita de algun soporte o herramienta para su aplicacion

Las encuestas para medir la satisfaccion del cliente se pueden realizar por los responsables
y lideres de proceso. Estas encuestas se aplicaran por lo menos dos veces al afio, deben
aplicarse durante o al finalizar el servicio. Si el nUmero de clientes se considera demasiado
grande, puede aplicar técnicas de muestreo.

Las encuestas deben compilarse de acuerdo a su aplicacion y reflejar los resultados en los
periodos establecidos. La calificacion para que un cliente se considere satisfecho, la
establecera el responsable de cada proceso, junto con el Profesional Universitario

Si el resultado de la medicién de la satisfaccion del cliente esta por debajo de lo establecido,
aplique el procedimiento de acciones correctivas y preventivas. Si el resultado esta por
encima de lo establecido puede aplicarse, si se considera conveniente, acciones
preventivas.

4.1. CALCULO DE LA MUESTRA PARA POBLACIONES FINITAS

Para el célculo de tamafio de muestra cuando el universo es finito, es decir contable,
y la variable de tipo categorica, primero debe conocer "N" 6 sea el nUmero total de
personas esperadas 0 que se han atendido en afios anteriores; para eso se deben
revisar los datos estadisticos del Departamento. Si la poblacion es finita, es decir
conocemos el total de la poblacién y deseasemos saber cuantos del total tendremos

gue estudiar, la férmula seria:

B N * Za? x p x q
S d2x(N—-1D+Z’ xpxq

n

Donde:

- N =Total de la poblacion
- Za= Nivel de confianza o seguridad”
- p = Probabilidad o proporcién esperada*

- g-= 1-— p
- d = Margen de error o precision (en su investigacion use un 5%).

"Nota 1: Segun diferentes niveles de confianza, el coeficiente de Za varia asi:
* Si Za fuese del 90% el coeficiente seria 1.645

+ Si Za fuese del 95% el coeficiente seria 1.96

+ Si Za fuese del 97.5% el coeficiente seria 2.24

» Si Za fuese del 99% el coeficiente seria 2.576
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*Nota 2: Si no tuviese ninguna idea de dicha probabilidad, utilizase el valor p = 0.5

(50%) que maximiza el tamafio muestral.

4.2. DETERMINACION DEL NUMERO DE ENCUESTAS POR PROCESO

De acuerdo a la base de datos entregada or la Secretaria TIC, segun el oficio STIC-
62.217.00-000174-2019, se reportan 9.722 usuarios, de los cuales 717 no
corresponden a usuarios de La Gobernacion del Quindio, sino de entes
descentralizados y Contraloria. Por lo tanto la poblacidn efectiva para el calculo de

la muestra son 9.005.

Para el calculo de la muestra tenemos:

METODO ESTADISTICO PARA DETERMINAR LA MUESTRA EN UNIVERSOS GRANDES

Cuadro de Muestra de Acuerdo a la Poblacién (N
-‘—/ 1%| 2,0%| 2,5%| 3,0%| 3,5%| 4,0%| 5,0%| 6,0%| 7,0%| 8,0%| 9,0%| 10,0%
MARGEN DE ERROR (comtn en auditoria) 5,0% 2000 1.655| 1.091| 869| 696| 563 462 322| 235| 179 140 112 92
TAMANO POBLACION 9.005 * 4000| 2.824| 1.501| 1.110 843 656| 522| 351| 250 187| 145| 115 94
NIVEL DE CONFIANZA (comun en auditoria) 95% ** 6000 3.693| 1.715| 1.223| 906| 693 546 361| 255| 190 146| 116 95
8000 4.365| 1.847| 1.289 942| 714| 558]| 367| 258| 191fsutili{ 117 95
10000 4.899] 1.936| 1.332| 964| 727| 566 370| 260| 192 148| 117 95
[valores z (valor del nivel de confianza) [ 90%] 95%| 97%] 98%] 99%| 12000] 5.335] 2.001] 1.362] 980] 736 572] 372] 261 193] 148] 117 95
|Varianza (valor para reemplazar en la férmula) | 1,6a5]1,960] 2,170] 2,326] 2,576] 14000] 5.696] 2.050] 1.385] 992] 742] s76] 374] 262] 193] 148] 118 95
16000 6.002| 2.088| 1.402| 1.000| 747 579 375| 262| 194| 149| 118 95
Nota: 18000 6.263]| 2.118| 1.416| 1.007| 751 581| 376| 263| 194 149 118 96
* Ingresar Tamano de la Poblacién - Universo N| 9.005| 4.648| 1.896| 1.313| 954| 721| 563| 368| 259 192| 148 117 95
**Valor fijo para auditoria 22000| 6.686| 2.165| 1.436( 1.018 757| 584| 378| 264 194| 149| 118 96
*** Ingresar los datos de la escala de acuerdo al 24000 6.859| 2.183| 1.444( 1.022 759| 586| 378| 264 194| 149| 118 96
tamaiio de la poblacién (universo) 26000| 7.013| 2.198| 1.451| 1.025[ 761| 587| 379| 264| 195 149 118 96
28000 7.151| 2.211| 1.457( 1.028 763| 588| 379| 264 195| 149| 118 96
N *(a *O 5)2 30000| 7.275| 2.223| 1.462| 1.030| 764| 588 379| 264| 195| 149[ 118 96
TAMARNO DE LA MUESTRA = c & = 368 32000| 7.387| 2.233| 1.466| 1.033| 765| 589| 380| 265 195| 149| 118 96
1+ (ez *(N _]_)) 34000| 7.489| 2.243[ 1.470[ 1.035] 766] 590] 380| 265| 195| 149] 118] 96
36000| 7.581| 2.251| 1.474| 1.036[ 767| 590| 380| 265 195| 149| 118 96
Donde: —
*kk
o
= Valor del nivel de confianza (varianza)
- Nivel de confianza, es el riesgo que aceptamos de equivocarnos al presentar Una vez que se tiene el tamafio de la muestra, se debe establecerlos criterios para su seleccidn,
nuestros resultados (también se puede denominar grado o nivel de segln la caracteristica del universo; puede ser de manera aleatoria (dando la oportunidad a
seguridad), el nivel habitual de confianza es del 95%. cualquier registro de ser elegido); de manera sistemdtica (dividiendo la poblacion entre el
tamafo de la muestra, obteniendo un valor que servird para establecer un intervalo para recoger
e = Margen de error la muestra); por bloques (seleccionando cierta cantidad de registros por meses y aplicando la
. Margen de error, es el error que estamos dispuestos a aceptar de metodologia sistematica en cada bloque); y porjuicio del auditor tomando en cuenta los registros
R R materiales u otro criterio.
equivocarnos al seleccionar nuestra muestra; este margen de error suele

ponerse en torno a un 3%.

N = Tamafio Poblacién (universo)

Como se puede ver en el célculo anterior, la muestra para esta encuesta

corresponde a 368.

Una vez se haya calculado la muestra total, se debe estimar proporcionalmente el
namero de encuestas a aplicar para cada proceso.
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Para ello se realiza un Muestreo Estratificado, donde estima el ponderado de cada
proceso frente al total reportado por la Secretaria TICS, como se puede ver en la
siguiente tabla:*

Dependencia Pfomed'o Ponderacion muestra
trimestral n
Despacho 296 0,032870627 12
Salén Bolivar 229 0,025430316 9
Administrativa 387 0,042976124 16
Agricultura 220 0,024430872 9
Aguas e infraestructura 394 0,04375347 16
Cultura 129 0,014325375 5
Educacion 1479 0,164242088 61
Familia 611 0,067851194 25
Hacienda 340 0,037756802 14
Planeacién 157 0,017434758 6
Salud 3318 0,368461966 136
Turismo 381 0,042309828 16
Juridica 512 0,056857301 21
TIC 111 0,012326485 5
Interior 441 0,048972793 18
TOTAL 9005 1 368

En este caso en particular, si observamos algunas Secretarias, el numero de
encuestas estimado por proporcibn o ponderacion, vemos que no Son
representativas. Debido a que el Muestreo Estratificado arroj6 un namero poco
representativo de encuestas de acuerdo a la ponderacion de cada secretaria, lo cual
no seria significativo y sesgaria los resultados de la encuesta.

Cuando se presente esta situacion, se puede hacer dos cosas:

1) Disminuir el margen de error del 5% hasta el 1% para que la muestra sea
mas grande y el nUmero de encuestas a aplicar sea mas representativo, pero
implica mas costos y tiempo.

Margen de error 5% 4% 3% 2% 1%

Muestra n 368 562 951 1.885 4.584
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2) Se tiene la opcidn del uso del Muestreo Probabilistico Desproporcionado (no
ponderado) para disminuir los sesgos e imprecisiones en los resultados.

El muestreo desproporcionado constituye una técnica del muestreo
probabilistico, utilizada para abordar las dificultades que deben enfrentar los
investigadores con las muestras estratificadas de tamafos desiguales.

Asi, para el caso que se viene trabajando, se determina el nimero de
encuestas a realizar, teniendo en cuenta el valor cercano a la Media, del
namero de encuestas a aplicar por Secretaria o dependencia, en este caso
la media es de 24,56 encuestas a aplicar por Secretaria, es decir 25
encuestas.

La aplicaciéon de uno u otro método, queda a discrecién del Profesional
Universitario en compafia del Director Técnico, de acuerdo a la
disponibilidad de recursos humanos, fisicos, etc.

Cada vez que se necesite hacer la medicion de satisfaccion del cliente debe
trabajarse con la poblacién reportada por la Secretaria TIC o la Secretaria
Administrativa.

Gobernacion del Quindio " Paisaje Cultural Cafetero | PBX: 74177 00 EXT. 219
alle J0. 13- atrimonio de la Humanida I i indio.gov.
www.quindio.gov.co Declarado por la UNESCO planeacion@quindio.gov.co

-

Armenia, Quindio



uindio)
Gobemuacion del Quindio

F
., . \ 4
o Secretaria de Planeacion TU ‘!o
Rty Gobernacién del Quindio Somos

5. RESULTADOS EN GRAFICAS ESTADISTICAS ENCUESTA SATISFACCION
DEL CLIENTE EXTERNO

5.1. DATOS DE LOS USUARIOS

5.1.1. GENERO

Género

pr NS/NR R
25% Masculino

37%

Femenino
38%

El 37 % de los encuestados es de sexo masculino y el 38 % de sexo femenino,
25% no sabe o0 no responde

5.1.2. EDAD

Distribucion por Grupos etareos

N 14%  14%

B Juventud (14-26)
M Adultez (27-59)

m Vejez (>60)
H NS/NR
Gobernacién del Quindio | Paisaje Cultural Cafetero | PBX: 74177 00 EXT. 219
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Las personas que mas solicitaron los servicios que ofrece la Administracion
Departamental, corresponde al grupo de adultos los cuales tienen una edad entre
los 27 y 59 afos que corresponde a un 59% y en cuanto a el grupo juventudes
registra un porcentaje del 14%, adulto mayor un 13% y NS/NR registraron un 14%

5.1.3. ESCOLARIDAD

Escolaridad

M Bachiller

H ProFesional
M Postgrado
H NS/NR

Las personas que mas solicitaron los servicios que ofrece la Administracion
Departamental, tienen edad un nivel de escolaridad profesional con un 43%, de
bachiller un porcentaje de 34 %, de postgrado un 15 % y un 8 % no sabe no
responde.

ENFOQUE POBLACIONAL

ENFOQUE POBLACIONAL

50.0%
45.0%
40.0%
35.0%
30.0%
25.0%
20.0% ==
510908 ——
10.0%

=3
0.0% = .| P —
Poblacié | Poblacié
. "€ poblacié
Adulto Afrqdesc Bizena Juventu LGTBI Madre | Migrant NS/NR | Otro condicié | condicid 1
Mayor |endiente des gestante es nde n -
) victima
Discapac|Desplaza
idad da
|-Seriesl 7.8% 1.9% 1.1% 3.9% 0.4% 0.2% 0.6% | 45.0% | 32.9% | 1.7% 1.3% 3.0%
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Respecto al enfoque diferencial. Se registr6 por tanto que un 45% de los
encuestados colocaron NS/NR, un 32,9% de los encuestados respondio dentro de
la clasificacion Otro; un 7,8% son Adulto Mayor, un 3,9% son Juventudes, un
1,7% son personas en Condiciones de Discapacidad, un 1,9%
afrodescendiente, y un 3,0% poblacion victima.

5.1.5 USUARIOS POR MUNICIPIO

USUARIOS POR MUNICIPIO
70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0% —
10.0% —
0.0% - — — || || || . — .
Armen BL{ena Calfarc Circasi| Cérdo | Filandi| Génov Tet)e;id Monte Pijao Quimb | Salent NS/NR
ia vista a a ba a a 3 negro aya o

M Seriesl | 58.2% | 2.6% | 5.8% | 3.2% | 1.5% | 2.4% | 2.6% | 41% | 3.7% | 3.5% | 7.4% | 1.7% | 3.2%

Un 58,2% de los encuestados son personas residentes en el municipio de Armenia,
seguidos de un 5,8% de residentes en Calarca, un 4,1% en la tebaida, un 3,2% en
Circasia y un 3,7% en Montenegro.
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5.2 PROMEDIO GENERAL DEPARTAMENTAL INDICE DE SATISFACCION DEL
CLIENTE EXTERNO

Indice General de Satisfaccion del Usuario 11 2021
Gobernacion del Quindio

2.4%
0.2%
| 0.4%
2.1%

\_\

0.0% 10.0% 20.0% 30.0% 40.0% 50.0% 60.0% 70.0% 80.0%

NS/NR m1 m2 m3 m4 m5

El indice promedio general departamental, en cuanto a la percepcion de los
servicios prestados por la entidad indica que un 75,7% de los usuarios considera
gue el servicio prestado es excelente; un 19,3% calificé el servicio como bueno; por
lo tanto la valoracion positiva es del 95%. Asi mismo, un 2,1% considera un servicio
regular. Con respecto al indice general del primer semestre de 2021 que fue de
94,4% hubo un incremento de 0,6%.

5.2.1 PROMEDIO GENERAL POR SECRETARIAS INDICE DE SATISFACCION DEL
CLIENTE EXTERNO

Indice de Satisfaccion del Usuario Comparativo*®

105.0%
100.0%
95.0%
90.0%
85.0%
80.0%

75.0%

Agricu
ltura .
ur Hacie Turis
Desar | Aguas .
Admi | rollo e LBy il Secret !
Cultur | Educa | Famili |Finanz| Interi |Juridic| Plane a Indust

nistrat| Rural | Infrae ) ) . Salud | aria
X a cion a E or a | acion |Privad
iva y struct

Publi
Medio| ura uaswc
Ambie
nte

Indice por Secretarias 96.4% | 88.5% [ 94.4% (100.0%) 92.3% | 97.4% | 84.0% | 95.0% | 93.6% | 99.6% |100.0% 94.7% | 97.6% | 95.7%
Indice Gobernacién del Quindio | 95.0% | 95.0% | 95.0% | 95.0% | 95.0% | 95.0% | 95.0% | 95.0% | 95.0% | 95.0% | 95.0% | 95.0% | 95.0% | 95.0%
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De conformidad con la grafica y las tablas, en su gran mayoria las Secretarias
registran una calificacidbn con valoracion positiva superior al 90% en cuanto a la
percepcion de satisfaccion por parte de los usuarios externos, siendo las secretarias
Privada y de Cultura las mejor calificadas con una valoracion positiva del 100%, le
siguen con calificaciones altas similares la Secretaria de Planeacion, Secretaria de
las TIC y Secretaria de familia. En general las calificaciones fueron muy buenas de
las secretarias de la administracion departamental. Las secretarias que estuvieron
por debajo del 90% fueron las Secretarias de Agricultura y Hacienda.

5.2.2 PROMEDIO GENERAL DEPARTAMENTAL POR VARIABLE

INDICE DE SATISFACCION DEL USUARIO DE LA
GOBERNACION DEL QUINDIO
CALIFICACION POR VARIABLE

R X

[a0]
0
5

62.9%

23.7%

4.9%
6.9%

I  30.3

N 18.7%
N 15.4%

X ® X 8 X X ¥R X R

Q0 © o - < o o w|m [ =}

o o oo - o o © o o
4 3 2 1 NS/NR
M Servicio 80.3% 18.7% 0.8% 0.0% 0.0% 0.2%
M Personal 83.8% 15.4% 0.6% 0.1% 0.0% 0.0%

transparencia y gestion de la

P Ve 62.9% 23.7% 4.9% 1.0% 0.5% 6.9%

informacién

Los resultados por variable muestran que la variable mejor calificada en la encuesta
de satisfaccion es la de Personal, seguida de la variable Servicio y por dltimo la
variable Transparencia y Gestion de la Informacion.

La variable transparencia y Gestién de la informacion en esta medicién de segundo
semestre del 2021 registrd6 una calificacion importante, este aspecto hay que
destacarlo porque en pasadas mediciones esta variable ha tenido una calificacién
muy regular, ahora en esta medicidén se ve claramente que la percepcion por parte
de los usuarios ha sido muy buena ya que vemaos por ejemplo un porcentaje de 62,9
% calificando de forma excelente y un 23,7% calificando como bueno.
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5.2.3 INDICE DE SATISFACCION POR SECRETARIAS
5.2.3.1. SERVICIO

Indice de satifaccion del Usuario por Secretarias
Variable Servicio

SEEERRERETEEE

Agricultu
ra . Turismo,
Desarroll| Aguas e Hacienda Industria
Administ 3 Educacio " y . . . | Planeaci| Oficina Secretari
X o Rural y|Infraestr| Cultura Familia | _. Interior | Juridica ) N Salud y
rativa e ctura n Finanzas 6on Privada aTIC Comam
" Publicas
Ambient o
e
m5 90.5% | 77.1% | 76.9% | 99.3% | 73.0% | 78.2% | 90.6% | 82.8% | 84.6% | 55.9% | 54.2% | 88.0% | 85.6% | 78.2%
u4 9.5% | 21.9% | 23.1% | 0.7% | 22.2% | 20.5% | 5.2% | 16.1% | 15.4% | 44.1% | 45.8% | 12.0% | 13.9% | 21.8%
ui3 0.0% 1.0% 0.0% 0.0% 4.8% 1.3% 1.0% 1.1% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.6% 0.0%
2 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0%
ul 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0%
“NS/NR | 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 3.1% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0%

La Dimension concerniente al Servicio fue calificada de forma satisfactoria y tuvo
calificaciones altas en Secretarias como Cultura, Hacienda y administrativa.

5.2.3.2 PERSONAL.

Indice de satifaccion del Usuario por Secretarias
Variable Personal

SESEEESEEFRESE

Agricultu
ra Hacienda Turismo,
. . |Desarroll| Aguas e ., . N .| Industria
Administ Educacid - y . . . | Planeaci| Oficina Secretari
. o Rural y|Infraestr| Cultura Familia | _. Interior | Juridica . i Salud y
rativa p n Finanzas on Privada aTIC .
Medio | uctura publicas Comerci
Ambient o
e
5 89.3% | 83.3% | 88.5% | 100.0% | 71.4% | 84.6% | 92.7% | 87.4% | 88.5% | 60.2% | 54.2% | 89.3% | 91.7% | 85.9%
4 10.7% | 16.7% | 11.5% | 0.0% | 21.4% | 14.1% | 7.3% | 12.6% | 11.5% | 39.8% | 45.8% | 10.7% | 83% | 14.1%
u3 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 6.3% 1.3% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0%
2 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.8% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0%
ul 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0%
“NS/NR| 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0%
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La Dimensién que hace relacion al personal registro una alta calificacién a nivel
general en las secretarias de la administracion departamental, indica por tanto la
gran fortaleza que se tiene en las actuaciones del capital humano de la
administracion, ademas del compromiso en los funcionarios por ser eficientes al
momento de la atencion y la respuesta con atributos de amabilidad y cordialidad, el
mensaje por tanto, es que no se deben perder aspectos humanos bésicos del trato
con las personas, es encontrar la forma Optima de respuesta que compagine la
medios de respuestas tecnoldgicos y los requerimientos y solicitudes realizadas por

los usuarios externos.

5.2.3.3. TRANSPARENCIA

Indice de satifaccion del Usuario por Secretarias
Variable Transparencia y gestion de la informacion

Lol bedbd bl

Agricultu
ra . Turismo,
Desarroll| Aguas e Hacienda Industria
Administ e Educacio - y . - Planeaci| Oficina Secretari
. o Rural y|Infraestr| Cultura Familia | _. Interior | Juridica , N Salud
rativa . n Finanzas on Privada aTIC N
Medio | uctura - Comerci
N Publicas
Ambient o
e
m5 75.0% | 41.7% | 66.7% | 97.9% | 53.2% | 66.7% | 46.9% | 69.0% | 70.5% | 33.3% | 47.9% | 70.7% | 69.4% | 78.2%
u4 143% | 25.0% | 16.7% | 2.1% | 357% | 28.2% | 9.4% 17.2% | 10.3% | 65.6% | 52.1% | 13.3% | 23.9% | 9.0%
3 4.8% 24.0% 3.8% 0.0% 7.1% 3.8% 12.5% 0.0% 3.8% 0.0% 0.0% 6.7% 1.1% 7.7%
2 0.0% 4.2% 0.0% 0.0% 2.4% 0.0% 3.1% 0.0% 2.6% 0.0% 0.0% 2.7% 0.0% 2.6%
1 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 1.7% 2.6%

NS/NR | 6.0% 5.2% 12.8% 0.0% 1.6% 1.3% 28.1% | 13.8% | 12.8% 1.1% 0.0% 6.7% 3.9% 0.0%
La Dimension de Transparencia y Gestion de la informacion publica registro una
muy buena calificacién a nivel de todas las secretarias a excepcion de la Secretaria
de hacienda y agricultura donde se obtuvo una calificacidon regular, que fue la

principal razon por la que no pudieron estar cerca de igualar el promedio general de
la gobernacion que fue de 95%.
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5.3. INDICES DE SATISFACCION DETALLADOS POR SECRETARIA.

5.3.1. SECRETARIA ADMINISTRATIVA

Indice de Satisfaccion del Usuario - Secretaria
Administrativa
Calificacion por Variable

100.0%
90.0%
80.0%
70.0% B
60.0% ]
50.0% ]
40.0% ] ——
30.0% ]
20.0% —
10.0% —
o_o%(: -. | [
5 4 3 2 1 NS/NR
m Servicio 90.5% 9.5% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0%
® Personal 89.3% 10.7% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0%
mT i i |
e eestion dela) 14.3% 4.8% 0.0% 0.0% 6.0%
informacién
Indice de Satisfaccion del Usuario - Secretaria
Administrativa
Calificacion por componente
120.0%
100.0%
80.0%
60.0%
40.0% —8— ————
20.0% -
0.0% -
calidad de
conocimien los
B ortuna to claro de Forma de amabilidad facilidad en | serviciosy | Calidad del
P A Calidad de | los canales L y Calidad del la la servicio en
la atencidn comunicaci ) . e | - Ny .
- respuesta de on oportunida | servicio | navegacion | informacid el link
=t comunicaci d y el acceso | n publicada PQRS
6n en el portal
web
m5 85.7% 96.4% 89.3% 85.7% 92.9% 89.3% 78.6% 78.6% 67.9%
m4 14.3% 3.6% 10.7% 14.3% 7.1% 10.7% 14.3% 10.7% 17.9%
=3 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 3.6% 7.1% 3.6%
2 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0%
ml 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0%
NS/NR 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 3.6% 3.6% 10.7%
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5.3.2 SECRETARIA DE AGRICULTURA
Indice de Satisfaccion del Usuario - Secretaria de
Agricultura
Calificacion por Variable
90.0%
80.0%
70.0%
60.0%
50.0%
40.0% — —_
30.0% |
20.0% —
10.0% — I.
0.0% —
5 4 3 2 1 NS/NR
m Servicio 77.1% 21.9% 1.0% 0.0% 0.0% 0.0%
® Personal 83.3% 16.7% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0%
T i tion de |
I ERonN e a4y 7% 25.0% 24.0% 4.2% 0.0% 5.2%
informacion
Indice de Satisfaccion del Usuario - Secretaria Agricultura
Calificacion por componente
100.0%
90.0%
80.0%
70.0%
60.0%
50.0%
40.0% ——
30.0% —-@— n —————
20.0% —
10.0% —
0.0%
. calidad de
conocimien los servicios
to claro de amabilidad facilidad en N
Oport%a . Calidad de | los canales Forma. de. y Calidad del la 3 i . Cal|d'a.d -
atencion Yy comunicaci . .. 0.2 |nformaC|o Servicio en
respuesta de , oportunida | servicio | navegacién i i
respuesta L on n publicada | el link PQRS
comunicaci d y el acceso
. en el portal
on
web
m5 75.0% 84.4% 71.9% 78.1% 84.4% 87.5% 40.6% 40.6% 43.8%
m4 25.0% 15.6% 25.0% 21.9% 15.6% 12.5% 18.8% 28.1% 28.1%
m3 0.0% 0.0% 3.1% 0.0% 0.0% 0.0% 34.4% 18.8% 18.8%
-2 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 3.1% 6.3% 3.1%
ml 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0%
= NS/NR 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 3.1% 6.3% 6.3%
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5.3.3 SECRETARIA DE AGUAS E INFRAESTRUCTURA.

Indice de Satisfaccion del Usuario - Secretaria de Aguas e
Infraestructura
Calificacion por Variable

100.0%
90.0%
80.0%
70.0%
60.0% .
50.0% .
40.0% ] —
30.0% ]
20.0% —
10.0% — =
0.0% “m |
5 4 3 2 1 NS/NR
u Servicio 76.9% 23.1% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0%
m Personal 88.5% 11.5% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0%
= Transparencia y gestion de la
B Y 5est 66.7% 16.7% 3.8% 0.0% 0.0% 12.8%
informacion
Indice de Satisfaccion del Usuario - Secretaria Aguas e
Infraestructura
Calificacion por componente
120.0%
100.0%
80.0%
60.0%
40.0% -B—— ——
20.0% -
0.0%
calidad de
conocimien los
P na to claro de Forma de amabilidad facilidad en | serviciosy | Calidad del
P N, Calidad de | los canales L y Calidad del la la servicio en
la atencion comunicaci ) . el - y ;
P esta respuesta de n oportunida | servicio | navegacion | informacio el link
y comunicaci d y el acceso | n publicada PQRS
6n en el portal
web
m5 84.6% 69.2% 76.9% 88.5% 96.2% 80.8% 69.2% 65.4% 65.4%
m4 15.4% 30.8% 23.1% 11.5% 3.8% 19.2% 15.4% 19.2% 15.4%
=3 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 3.8% 3.8% 3.8%
2 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0%
ul 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0%
= NS/NR 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 11.5% 11.5% 15.4%
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5.3.4 SECRETARIA DE EDUCACION
. LJ [ LJ L 4
Indice de Satisfaccion del Usuario - Educacion
Calificacion por Variable
80.0%
70.0%
60.0%
50.0% |
40.0% | =
30.0% | .
20.0% —
10.0% — II
0.0% mmil
5 4 3 2 1 NS/NR
m Servicio 73.0% 22.2% 4.8% 0.0% 0.0% 0.0%
® Personal 71.4% 21.4% 6.3% 0.8% 0.0% 0.0%
- " 5
I ICay eestiondefa) 35.7% 7.1% 2.4% 0.0% 1.6%
informacién
Indice de Satisfaccion del Usuario - Educacion
Calificacion por componente
80.0%
70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0% — =
20.0% -
10.0% -
0.0% ) |
calidad de
conocimien los
to claro de amabilidad facilidad en | serviciosy R
Oportu.n’a Calidad de | los canales Forma. de. y Calidad del la la Callc!a.d 4
la atencion comunicaci . .. e R ., | Servicio en
respuesta de , oportunida | servicio | navegacion | informacio i
y respuesta L on K el link PQRS
comunicaci d y el acceso | n publicada
6n en el portal
web
=5 73.8% 76.2% 69.0% 73.8% 71.4% 69.0% 52.4% 52.4% 54.8%
m4 23.8% 19.0% 23.8% 19.0% 21.4% 23.8% 38.1% 40.5% 28.6%
"3 2.4% 4.8% 7.1% 7.1% 7.1% 4.8% 7.1% 2.4% 11.9%
u2 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 2.4% 2.4% 4.8% 0.0%
=1 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0%
= NS/NR 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 4.83%
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5.3.5 SECRETARIA DE FAMILIA.
Indice de Satisfaccion del Usuario - Familia
Calificacion por Variable
90.0%
80.0%
70.0%
60.0% .
50.0% .
40.0% . —
30.0% .
20.0% —
10.0% — I.
0.0%
5 4 3 2 1 NS/NR
H Servicio 78.2% 20.5% 1.3% 0.0% 0.0% 0.0%
® Personal 84.6% 14.1% 1.3% 0.0% 0.0% 0.0%
m/T i tion de |
B Esstiondea | oo S 28.2% 3.8% 0.0% 0.0% 13%
informacion
Indice de Satisfaccion del Usuario - Familia
Calificacion por componente
100.0%
90.0%
80.0%
70.0%
60.0%
50.0%
40.0% — e
30.0% -B—— ———
20.0% -
10.0% -
0.0% - -
calidad de
conocimien los
B una to claro de Forma de amabilidad facilidad en | serviciosy | Calidad del
P N, Calidad de | los canales L y Calidad del la la servicio en
la atencion comunicaci ) . | - A ;
respuesta de . oportunida | servicio | navegacion | informacio el link
y respuesta - on ]
comunicaci d y el acceso | n publicada PQRS
on en el portal
web
m5 80.8% 80.8% 73.1% 80.8% 88.5% 84.6% 69.2% 65.4% 65.4%
m4 19.2% 15.4% 26.9% 15.4% 11.5% 15.4% 26.9% 30.8% 26.9%
u3 0.0% 3.8% 0.0% 3.8% 0.0% 0.0% 3.8% 3.8% 3.8%
u2 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0%
ul 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0%
= NS/NR 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 3.8%
Gobernacion del Quindio Paisaje Cultural Cafetero PBX: 74177 00 EXT. 219

Patrimonio de la Humanidad

I i indio.gov.
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5.3.6 SECRETARIA DE HACIENDA

Indice de Satisfaccion del Usuario - Hacienda Calificacion

por Variable
100.0%
90.0%
80.0%
70.0%
60.0%
50.0% —=
40.0% ] ——
30.0% ] m— |
20.0% — —
10.0% — =
0.0% ——
5 4 3 2 1 NS/NR
m Servicio 90.6% 5.2% 1.0% 0.0% 0.0% 3.1%
m Personal 92.7% 7.3% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0%
= Transparencia y gestion de la
B Y Sost! 43.8% 10.4% 10.4% 1.0% 1.0% 33.3%
informacion
Indice de Satisfaccion del Usuario - Hacienda
Calificacion por componente
120.0%
100.0%
80.0%
60.0% =
40.0% - - -
20.0% - I =
0.0% = —
calidad de
conocimien los
to claro de amabilidad facilidad en | serviciosy | Calidad del
Oportuna : Forma de . N
.. | Calidad de | los canales L y Calidad del la la servicio en
la atencidn comunicaci ) . e || - 2 .
i respuesta de on oportunida | servicio | navegacion | informacié el link
VI comunicaci d y el acceso | n publicada PQRS
6n en el portal
web
m5 90.6% 100.0% 81.3% 93.8% 90.6% 93.8% 46.9% 46.9% 37.5%
m4 9.4% 0.0% 6.3% 6.3% 9.4% 6.3% 12.5% 9.4% 9.4%
=3 0.0% 0.0% 3.1% 0.0% 0.0% 0.0% 12.5% 12.5% 6.3%
2 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 3.1% 0.0%
1 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 3.1% 0.0% 0.0%
1 NS/NR 0.0% 0.0% 9.4% 0.0% 0.0% 0.0% 25.0% 28.1% 46.9%
Gobernacion del Quindio Paisaje Cultural Cafetero PBX: 74177 00 EXT. 219

Patrimonio de la Humanidad

I i indio.gov.
Declarado por la UNESCO planeacion@quindio.gov.co
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5.3.7 SECRETARIA DEL INTERIOR.

Secretaria de Planeacion

Indice de Satisfaccion del Usuario - Interior
Calificacion por Variable

100.0%
90.0%
80.0%
70.0%
60.0% B
50.0% .
40.0% .
30.0% .
20.0% —
< I e r
0.0%
5 4 3 2 1 NS/NR
m Servicio 82.8% 16.1% 1.1% 0.0% 0.0% 0.0%
® Personal 87.4% 12.6% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0%
= Transparencia y gestion de la
B Y e 62.1% 21.8% 0.0% 0.0% 0.0% 16.1%
informacién
Indice de Satisfaccion del Usuario - Interior
Calificacion por componente
100.0%
90.0%
80.0%
70.0%
60.0%
50.0%
40.0% —————==3
30.0% —H——
20.0% -
10.0% - = |
0.0%
calidad de
conocimien los
B tlina A to claro de Forma de amabilidad . facilidad en | serviciosy Calidad del
» Calidad de | los canales L % Calidad del la la Ny
la atencion comunicaci . .. o R ., | Servicio en
respuesta de ., oportunida | servicio | navegacion | informacio X
y respuesta L on X el link PQRS
comunicaci d y el acceso | n publicada
on en el portal
web
m5 86.2% 75.9% 86.2% 89.7% 82.8% 89.7% 62.1% 69.0% 55.2%
m4 13.8% 24.1% 10.3% 10.3% 17.2% 10.3% 20.7% 17.2% 27.6%
=3 0.0% 0.0% 3.4% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0%
m2 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0%
il 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0%
= NS/NR 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 17.2% 13.8% 17.2%
Gobernacion del Quindio Paisaje Cultural Cafetero PBX: 74177 00 EXT. 219
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5.3.8 SECRETARIA DE JURIDICA'Y CONTRATACION

Indice de Satisfaccion del Usuario - Juridica
Calificacion por Variable

100.0%
90.0%
80.0%
70.0% -
60.0% ]
50.0% ]
40.0% ] ——
30.0% ]
20.0% —
o HEN W -
0.0%
5 4 3 2 1 NS/NR
m Servicio 84.6% 15.4% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0%
® Personal 88.5% 11.5% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0%
m/T i tion de |
I SN ce R 705% 10.3% 3.8% 2.6% 0.0% 12.8%
informacion
Indice de Satisfaccion del Usuario - Juridica
Calificacion por componente
100.0%
90.0%
80.0%
70.0%
60.0%
50.0%
40.0% e
30.0% -@—
20.0% -
10.0% - -
0.0% :
calidad de
conocimien los
A to claro de Forma de amabilidad facilidad en | serviciosy | Calidad del
P R Calidad de | los canales L y Calidad del la la servicio en
la atencion comunicaci ) . e | - . .
st respuesta de én oportunida | servicio | navegacion | informacié el link
¥ comunicaci d y el acceso | n publicada PQRS
on en el portal
web
m5 88.5% 84.6% 80.8% 88.5% 92.3% 84.6% 65.4% 73.1% 73.1%
m4 11.5% 15.4% 19.2% 11.5% 7.7% 15.4% 15.4% 7.7% 7.7%
u3 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 3.8% 3.8% 3.8%
m2 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 3.8% 3.8% 0.0%
ml 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0%
= NS/NR 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 11.5% 11.5% 15.4%
Gobernacion del Quindio Paisaje Cultural Cafetero PBX: 74177 00 EXT. 219

Patrimonio de la Humanidad

I i indio.gov.
Declarado por la UNESCO planeacion@quindio.gov.co
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5.3.9 SECRETARIA DE PLANEACION
Indice de Satisfaccion del Usuario - Planeacion
Calificacion por Variable
70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0%
0.0%
3 2 1 NS/NR
m Servicio 55.9% 44.1% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0%
= Personal 60.2% 39.8% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0%
T i tion de |
IR ERonCeld) 3339 65.6% 0.0% 0.0% 0.0% 1.1%
informacion
Indice de Satisfaccion del Usuario - Planeacion
Calificacion por componente
80.0%
70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0% - e
20.0% -
10.0% -
0.0%
o calidad de
conocimien los servicios
to claro de amabilidad facilidad en R
OportL.J?a e Calidad de | los canales Forma. de. y Calidad del la } - y Callc!a.d .
atencion Yy comunicaci . .. " |nformaC|o Servicio en
respuesta de . oportunida | servicio | navegacion i i
respuesta . on n publicada | el link PQRS
comunicaci d y el acceso
. en el portal
on
web
u5 61.3% 54.8% 51.6% 61.3% 61.3% 58.1% 35.5% 32.3% 32.3%
m4 38.7% 45.2% 48.4% 38.7% 38.7% 41.9% 64.5% 67.7% 64.5%
m3 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0%
m2 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0%
w1 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0%
“NS/NR|  0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 3.2%
Gobernacion del Quindio Paisaje Cultural Cafetero PBX: 74177 00 EXT. 219

Patrimonio de la Humanidad

I i indio.gov.
Declarado por la UNESCO planeacion@quindio.gov.co
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5.3.10 SECRETARIA PRIVADA
Indice de Satisfaccion del Usuario - Secretaria Privada
Calificacion por Variable
60.0%
50.0%
40.0%
30.0% =
20.0%
10.0%
0.0%
3 2 1 NS/NR
® Servicio 54.2% 45.8% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0%
® Personal 54.2% 45.8% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0%
REREnciay gestiondela |, o 52.1% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0%
informacion
Indice de Satisfaccion del Usuario - Secretaria Privada
Calificacion por componente
70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0% - n—
20.0% -
10.0% -
0.0% :
calidad de
conocimien los
to claro de amabilidad facilidad en | servicios y R
Oportu.n’a Calidad de | los canales Forma. de. y Calidad del la la Cahd,a.d 9
la atencién comunicaci . .. B 4 ., | Servicio en
respuesta de , oportunida | servicio | navegacion | informacid N
y respuesta - on . el link PQRS
comunicaci d y el acceso | n publicada
6n en el portal
web
u5 59.4% 50.0% 53.1% 56.3% 53.1% 53.1% 53.1% 46.9% 43.8%
m4 40.6% 50.0% 46.9% 43.8% 46.9% 46.9% 46.9% 53.1% 56.3%
u3 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0%
-2 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0%
ml 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0%
= NS/NR 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0%
Gobernacion del Quindio Paisaje Cultural Cafetero PBX: 74177 00 EXT. 219
Calle 20 No.13-22 Patrimonio de la Humanidad planeacion@quindio.gov.co
www.quindio.gov.co Declarado por la UNESCO

Armenia, Quindio
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5.3.11 SECRETARIA DE SALUD
Indice de Satisfaccion del Usuario - Salud
Calificacion por Variable
100.0%
90.0%
80.0%
70.0% -
60.0% .
50.0% .
40.0% .
30.0% ]
20.0% —
10.0% —
. N = m
5 4 3 2 1 NS/NR
m Servicio 88.0% 12.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0%
® Personal 89.3% 10.7% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0%
- . "
ey gestiondela) 13.3% 6.7% 2.7% 0.0% 6.7%
informacion
Indice de Satisfaccion del Usuario - Salud
Calificacion por componente
100.0%
90.0%
80.0%
70.0%
60.0%
50.0%
40.0% —
BOI0% = ———————
20.0% -
10.0% - —-
0.0% -
calidad de
conocimien los
A to claro de Forma de amabilidad facilidad en | serviciosy | Calidad del
P R Calidad de | los canales L y Calidad del la la servicio en
la atencion comunicaci ) . e | - . .
respuesta de ., oportunida | servicio | navegacion | informacié el link
y respuesta - on h
comunicaci d y el acceso | n publicada PQRS
on en el portal
web
m5 92.0% 84.0% 88.0% 92.0% 92.0% 84.0% 76.0% 68.0% 68.0%
m4 8.0% 16.0% 12.0% 8.0% 8.0% 16.0% 12.0% 16.0% 12.0%
3 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 8.0% 8.0% 4.0%
2 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 4.0% 0.0% 4.0%
=1 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0%
= NS/NR 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 8.0% 12.0%
Gobernacion del Quindio Paisaje Cultural Cafetero PBX: 741 77 00 EXT. 219

Patrimonio de la Humanidad
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5.3.12 SECRETARIA TIC
Indice de Satisfaccion del Usuario - Secretaria TIC
Calificacion por Variable
100.0%
90.0%
80.0%
70.0%
60.0% .
50.0% . =
40.0% ]
30.0% .
20.0% —
10.0% —
0.0% l.. _—
5 4 3 2 1 NS/NR
m Servicio 85.6% 13.9% 0.6% 0.0% 0.0% 0.0%
® Personal 91.7% 8.3% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0%
mT i tion de |
B ESHoNCe | 69.4% 23.9% 1.1% 0.0% 1.7% 3.9%
informacion
Indice de Satisfaccion del Usuario - Secretaria TIC
Calificacion por componente
100.0%
90.0%
80.0%
70.0%
60.0%
50.0%
40.0% =
30.0% -@——
20.0% -
10.0% - |
0.0% ”
calidad de
conocimien los
o to claro de r d amabilidad facilidad en | serviciosy | Calidad del
[Felg u.n/a Calidad de | los canales orma. e' y Calidad del la la servicio en
la atencion comunicaci ) . || - A .
respuesta de . oportunida | servicio | navegacion | informacié el link
y respuesta L 6n "
comunicaci d y el acceso | n publicada PQRS
6n en el portal
web
m5 90.0% 85.0% 81.7% 93.3% 91.7% 90.0% 71.7% 73.3% 63.3%
m4 10.0% 15.0% 16.7% 6.7% 8.3% 10.0% 25.0% 23.3% 23.3%
=3 0.0% 0.0% 1.7% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 3.3%
2 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0%
ul 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 1.7% 1.7% 1.7%
= NS/NR 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 1.7% 1.7% 8.3%
Gobernacion del Quindio Paisaje Cultural Cafetero PBX: 74177 00 EXT. 219

Patrimonio de la Humanidad

I i indio.gov.
Declarado por la UNESCO planeacion@quindio.gov.co
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5.4.13 SECRETARIA DE TURISMO INDUSTRIA'Y COMERCIO.

Indice de Satisfaccion del Usuario - Turismo, Industriay
Comercio
Calificacion por Variable

100.0%
90.0%
80.0%
70.0% N
60.0% -
50.0% -
40.0% - .
30.0% -
20.0% —
10.0% — I.
0.0% -
5 4 3 2 1 NS/NR
m Servicio 78.2% 21.8% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0%
® Personal 85.9% 14.1% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0%
R enciay gestion de fa| 9.0% 7.7% 2.6% 2.6% 0.0%
informacién

Indice de Satisfaccion del Usuario - Turismo, Industria y
Comercio
Calificacion por componente

120.0%
100.0%
80.0%
60.0%
40.0% -@—
20.0% -
0.0%
calidad de
conocimien los
B tuna . to claro de Forma de amabilidad . facilidad en | serviciosy Calidad del
.. | Calidad de | los canales L y Calidad del la la -
la atencion comunicaci ) . e || - ., | servicio en
respuesta de . oportunida | servicio | navegacion | informacié .
y respuesta N on " el link PQRS
comunicaci d y el acceso | n publicada
6n en el portal
web
m5 76.9% 80.8% 76.9% 84.6% 84.6% 88.5% 65.4% 69.2% 100.0%
m4 23.1% 19.2% 23.1% 15.4% 15.4% 11.5% 19.2% 7.7% 0.0%
=3 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 7.7% 15.4% 0.0%
2 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 3.8% 3.8% 0.0%
ul 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 3.8% 3.8% 0.0%
= NS/NR 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0%
Gobernacion del Quindio Paisaje Cultural Cafetero PBX: 74177 00 EXT. 219
Calle 20 No.13-22 Patrimonio de la Humanidad planeacion@quindio.gov.co
www.quindio.gov.co Declarado por la UNESCO

Armenia, Quindio



Secretaria de Planeacion

. 2 Y (Somos
Gobernacion del Quindio e T
5.4.14. SECRETARIA DE CULTURA.
Indice de Satisfaccion del Usuario - Cultura
Calificacion por Variable
120.0%
100.0%
80.0% -
60.0% - —
40.0% -
20.0% —
0.0%
5 4 3 2 1 NS/NR
u Servicio 99.3% 0.7% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0%
® Personal 100.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0%
T i ti |
Qe yesstiondela) o o 2.1% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0%
informacién
Indice de Satisfaccion del Usuario - Cultura
Calificacion por componente
120.0%
100.0%
80.0%
60.0% —
40.0% — —]
20.0% -
0.0% =
calidad de
conocimien los
to claro de amabilidad facilidad en | servicios y .
Oportu.n'a Calidad de | los canales Forma. de. y Calidad del la la Callc!a.d 4
la atencién comunicaci . - | - _, | servicio en
respuesta de ., oportunida | servicio | navegacion | informacio X
y respuesta L 6n i el link PQRS
comunicaci d y el acceso | n publicada
6n en el portal
web
m5 100.0% 97.9% 100.0% 100.0% 100.0% 100.0% 97.9% 100.0% 95.7%
m4 0.0% 2.1% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 2.1% 0.0% 4.3%
=3 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0%
-2 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0%
1l 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0%
= NS/NR 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0% 0.0%
Gobernacion del Quindio Paisaje Cultural Cafetero PBX: 74177 00 EXT. 219

Patrimonio de la Humanidad

Calle 20 No. 13-22
Declarado por la UNESCO

www.quindio.gov.co
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6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

1. Promover la importancia de la medicion de la satisfaccion del usuario porque es
la herramienta que nos va a dar las pauta para el mejoramiento continuo y
alcanzar de esta forma la excelencia en la prestancia del servicio.

2. Losresultados de la dimension transparencia y gestion de la informacién indican
que el mensaje de promover los servicios que se ofrecen en la pagina de la
gobernacion han surtido efecto positivo en la calificacion de este semestre.

3. Procurar por parte de las secretarias obtener calificaciones superiores al indice
general de gobernacién, o tratar de equiparar este puntaje. en términos
generales el indice general de la gobernacion del 95 nos muestra que el servicio
prestado es de calidad sin obviar algunos aspectos que son susceptibles de
mejora, hubo un incremento de un 0.6% con respecto a la medicion del primer
semestre de 2021.

4. En esta medicidn la dimension de la transparencia y gestion de la informacion
registro una muy buena calificacién en todas las secretarias a excepcion de la
secretaria de hacienda en donde se registré una calificacidbn muy regular en este
aspecto. Por tanto es una conclusion positiva y muy importante, el hecho de que
se haya presentado este incremento en esta dimension y seguir procurando
haciendo la sugerencia a secretaria de hacienda que debe continuar impulsando
la implementacion de estrategias educativas y de comunicacion que permitan
obtener una mejor calificacion en la dimensién de transparencia y gestion de la
informacion publica, tendientes también a disminuir el porcentaje de personas
gue como respuesta ponen NS/NR (no sabe no responde).

5. Resaltar laimportancia de la calificaciones obtenidas en las dimensiones servicio
y personal, calificaciones muy altas que se mantienen vigentes y hablan muy
bien de la actitud y la disponibilidad de las personas para prestar un buen
servicio en la administracion.

Gobernacion del Quindio " Paisaje Cultural Cafetero PBX: 74177 00 EXT. 219
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