Cadigo:
PROCESO: SISTEMA FOR-14-PRO-SIG-03

musical

/ : INTEGRADO DE k=
2 Alcaldia de »” Version: 03 g
IBAGUE
FORMATO: INFORME | Fecha: 2019/04/25 g
GERENCIAL

Pagina: 1 DE 49

INFORME GERENCIAL ENCUESTAS Y

CHAT VIRTUAL DE SATISFACCION AL
CIUDADANO

SECRETARIA GENERAL/DIRECCION
DE ATENCION AL CIUDADANO

ANO 2024

Periodo del Informe: septiembre —
diciembre

2024

Elaborado por: Leidy Katherin Aprobado por: Diana Rocio Lépez Chica
Acosta Prieto

Cargo: Profesional Universitaria Cargo: Directora de Atencién al
Ciudadano

Fecha de elaboracién: 03-01-2025 Fecha de Aprobacién: 03-01-2025

Proceso Relacionado: Gestion del |Pagina 1 de| Version: Informe de
Servicio y Atencién al Ciudadano 49 01 Gestion

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




Cddigo:

PROCESO: SISTEMA FOR-14-PRO-SIG-03 __musicd
& Alcaldiade INTESRAOO PE | Versién: 03 §
l BAG UE FORMATO: INFORME | Fecha: 2019/04/25 g
GERENCIAL Pagina: 1 DE 49
Tabla de contenido
1. INTRODUCCION........ooeuerreureersessissesssssssssnsssanes S — — S ——— 4
2. DESARROLLO............ O —— U S LA —— S, ——— 5
FICHA TOONICA s civssmissvsanavoss snvensasssvisssassssasssisueniss sasesesssassnssss aenss s iuiensuvansnsesssns i sisanis e 5
2.1 ObjetiVO .cuiciisisasmsssmininsssssaninasses T cariERa i o S sva AR TaR sxERE AR seesEss T 5
22,  Grupo deiINteras ... iisiniisssiusirinisinisiiisss shbaionsorionansnbosiaiasnivingais tesssesvsiibsnasissbusinisasioesninsnensiiines 5
2.3 Se8MENTACION ....cciircriiiiirrrrrciiisanesesascssosssnsssssssssssssssssenanssssnensesnnans e 5
2.3.1 Canal Presencial.......ccccocecvicnciiniciccsinennnn. ST e AN SRR SRS S RSSO AR YRS S SRV NS AN 5
La segmentacion involucra a las ventanillas y puntos de atencion:.......ccccciiiineiiiicinnniniiiiinninecccnmmmescnsens 5
2.3.2 Chat Virtual (votos de satisfaccion y encuesta de evaluacién) ....... SR e R R P
2.3.3 Canal virtual (encuesta de tramites y Servicios)......cccccccririeiiscicrscscesnnnneenesnesssecsscnaes qasaanasanaes ses sviaas 6
2.4  Estrategia de Recoleccion de INfOrmacion ...........ccciremencciiiiimicmiiiiinmmeensiiiiineeeeseceenesnnmsesssssscrssannsnens 7
2.5  Periodo de Recoleccion de Informacion........ccccccciceiiiiiiiiiineniciniiiiinneesueeeeseeemsesiinscmsssssssessns 8
2.5.1 Canal Presencial........... S desasiiattssantalaeaasn bstandon ietersstosaatnsranaisariteatesnsnseeusenesennsttesstsanassscecssscansnntyars .8
Ventanillas y puntos de atencion ..........cccccceeeevneevennennensnnnnens e . AT 8
2.5.2 Canal virtual ........ccocenuuennnne e eeeaare T sgesaniavanass 8
Encuesta de tramites y servicios....... e eearatamaaees LR e 8
Chat virtual (votos de satisfaccion y encuesta de evalUacion) ......c.cccceeeureereeeeeemnmeeceeenressiseeseeserrresesesssssesenens 8
2.6  Muestra Calculada.......ccccciieviiiiiiniiiiniiiinnecncrensnsisnsesscnennennaccaanenns yerssasassseeees LT S RO 9
2.6.1 Canal Presencial......... ryersssasunsrvecs R s exassrasneseEes savsnsarasassuRTEsSRRSRARS ST ATASE 9
2.6.2 Canal virtual ........ shgsensussunsunranine edsavnsssamassrisnsssnasaantas saesssseissesavATEe SRR — ssaseensas Fusaonnsas A1
Encuesta tramites y servicios............... R SR R RSOSSN R R TR AT FA SRR SN RS SRR AR E R BRSSPSR RS 11
Chat virtual (votos de satisfaccion y encuesta de evaluacién) .............. - RS AR SRR RSN SRR AR 12
2.7  Encuesta........ S S SR R SRR AR S Y SRR RSN AR R T A R 14
2.7.1 Canal Presencial.........ccccuu... ST A SRR SRR RS H SRR R RS S E R e TR e 14
................................................................................................................................................................. 14
2.7.2 Canal virtual ......... T P R T R R AR 14
.ENcuesta tramites Y SEIVICIOS i iiiiiieiimicecimirairmmiieretisocsicncrerncacimsatererretresestessnsssssassssesenssssancasenssasesssasaasnasss 14

La version 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 comodocumento no controlado y su uso
indebido no es responsabilidad de la Alcaldia de Ibagué



Cadigo:
PROCESO: SISTEMA FOR-14-PRO-SIG-03 musical
INTEGRADO DE Vel O3 =
FORMATO: INFORME | Fecha: 2019/04/25 g
GERENCIAL Pagina: 1 DE 49

Chat Virtual (votos de satisfaccion y encuesta de evaluacion).............. edsnsassiasevasssesvsesesaynenesssesasssoninnasssiriiin 15
Encuesta Centros de experiencia digital .......ccccccevrviirmiiencinnneennacanns R 15
2.8  Resultados del consolidado de atencion en el periodo septiembre - diciembre del 2024 ................... 16
2.8.1 Canal Presencial .c.ciicssscavisssssssscnsrasisssnssssssassssissass RRTERE SRR 4 S SRS RN SRR N SR R AR RS 16
2.8.2 Canal VIOl icossinsansascsosmssnssssbsen i sssisaissie s s amsssvissvasasieevss s sun isnorsvsus T P 24
Chat virtual (votos de satisfaccidn)................ ST SRR SR SRR TR R T, 24
Chat virtual {(encuesta de evaluacion).........ccccccereecriicirenereinnienienicccesscrssesnsseeseeenes petersnsssennsseesonavasinssnereneuton 29
Encuesta IrAMILes ViSOIVICIOS inirimnmseiitossaiiisnisinnsinstassunioss saniinasssvaraniienivting onsassinnnnns Sndshassrfskon s5Han thass hnsndssssins s ssbonrntess 33
Encuesta Centros de experiencia digital ........cooovviriiiiiieeee e s 36
3. CONCLUSIONES ...civvurssassnmnssssssisnpnsusvassunsnenssossssvnnsvansasass ewsnesa RN SRSFEEaR AR ARER R sasNResaERsE ganexcozernaevene bl

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, sera considerada comodocumento no controlado y su uso
indebido no es responsabilidad de la Alcaldia de Ibagué




Codigo:
PROCESO: SISTEMA FOR-14-PRO-SIG-03 musica
Alcaldia de - INTEGRADO DE

GESTION Version: 03
I““B”‘-—A-GUE Fecha: 2019/04/25

FORMATO: INFORME
GERENCIAL

g
S
S

N
>
<

=

Pagina: 1 DE 49

1. INTRODUCCION

En cumplimiento de los objetivos propuestos dentro del Proceso Gestidn del Servicio y
Atencion 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, tabulacién y analisis de los datos proporcionados por las encuestas
se realizan las acciones de mejora a las variables evaluadas por los usuarios.

Las encuestas se pueden implementar por dos medios el presencial y el virtual.
Canal presencial

Se implementan las encuestas en las ventanillas y puntos de atencion de la Alcaldia de
Ibagué, incluidos los CAMS.

Canal virtual

También se implementd la herramienta del chat virtual en donde se les brinda informacion a
los ciudadanos y al final de dicha atencién, el ciudadano puede realizar una votacién con
las siguientes opciones (voto positivo, voto negativo o no votar). Ademas, se le direcciona
a una breve encuesta de evaluacion donde puede calificar la satisfacciéon 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 Alcaldia en donde se
identifican las oportunidades de mejora que permiten aumentar la calidad del servicio de
atencion a la ciudadania en cuanto a los tramites y servicios en linea con que cuentan las
diferentes Dependencias.

Las encuestas que se aplican en los centros de experiencia digital mide la calidad del
servicio de capacitaciones a la ciudadania en estos puntos.

La version vigente y controlada de este documento, solo podr ser consultada 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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2. DESARROLLO

Ficha Técnica

2.1 Objetivo

Determinar por medio de un sondeo de opinidn la percepcién que tienen los usuarios con
relacion a los servicios y tramites ofrecidos por la Administracion Municipal de Ibagué con el
animo de establecer una retroalimentacién que permita tomar acciones que contribuyan a la
mejora continua en la satisfacciéon 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 segmentacion involucra a las ventanillas y puntos de atencién:

- Ventanillas (Direccién de Atencién al Ciudadano, Secretaria de Infraestructura, Direccién
de Espacio Publico, Secretaria de Salud, Direccion de Administracion del Sisbén, Grupo
Cobro Coactivo (Predial y Transito), Secretaria de Movilidad, Secretaria de Planeacion,
CAM Salado, CAM Sur, CAM la Cima y Secretaria de educacion.

- Puntos de atencién (Palacio Municipal, Secretaria de Desarrollo Social y Comunitario —
CAM parque Galarza y UAO y Direccién de Planeacién Multipropésito).

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

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

- Direccion Contabilidad - Direccion Justicia
- Secretariadelas TIC - Direccién de Atencién al Ciudadano
- Direcciéon Tesoreria (Grupo Cobro Coactivo)
- Cuerpo Oficial de Bomberos - Direccién ambiente, agua y cambio climatico
La versién vigente y controlada de este documento, solo podra ser consultada a través de la plataforma Pisami.
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- Direccién mujer, género y diversidad sexual

- Direccién grupos étnicos y poblacién vulnerable

- Secretaria Administrativa - pensiones

- Direccion 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 Gestién del Riesgo

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

- Secretaria de Gobierno

- Secretaria de Planeacién — Secretaria de Hacienda

- Direccién de Talento Humano
- Direccion Administracion del Sisbén

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

2.3.3 Canal virtual (encuesta de tramites y servicios)

La segmentacién 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 Desarrollo Rural
- Secretaria de Ambiente y Gestién 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

Puntos vive digital que tiene implementados Secretaria de las TIC en Ibagué.

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

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

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

La herramienta del chat virtual al final de su interaccién entre el funcionario de la Dependenciay
el ciudadano, le permite a este ultimo 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 del ciudadano que visita
la pagina y desea diligenciar la encuesta.

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

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

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

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

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



Cédigo:
PROCESO: SISTEMA FOR-14-PRO-SIG-03 e
Alcaldia de INTEGRADO DE

- GESTION Version: 03
l BAG U E Fecha: 2019/04/25

FORMATO: INFORME
GERENCIAL

=]
=
5]
N
A
=)
o
=2

Pagina: 1 DE 49

2.5 Periodo de Recoleccion de Informacion
2.5.1 Canal Presencial

Ventanillas y puntos de atencién

Durante el periodo se implementan las encuestas en las ventanillas y puntos de atencién de
la Alcaldia Municipal.

2.5.2 Canal virtual
Encuesta de tramites y servicios

La encuesta de tramites y servicios fue aprobada por el Comité Institucional de Gestién y

Desemperio y se encuentra publicada en la pagina web de la Alcaldia, cualquier ciudadano
puede acceder a ella.

Chat virtual (votos de satisfaccion y encuesta de evaluacion)

La herramienta del chat, sus votos y encuesta de evaluacién no cuentan con un célculo del
tamafio de muestra, estan sujetos a la voluntad de los ciudadanos.

Encuesta centros de experiencia digital

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

La version vigente y controlada de este documento, solo podra ser consultada a través de la plataforma Pisami.
La copia o impresién diferente a la publicada, sera considerada comodocumento no controlado y su uso
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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
recoleccién de la informacién (arco detector de metales de la entrada, radicaciones,
digiturno, planilla 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 NUI]‘;‘gRO
VENTANILLA RECgIéEIiCIéN ENERO|FEBREROMARZOWBRILMAYOJUNIO| JULIO [AGOSTO| PERSONAS L
INFORMACION EN EL MES
=N
ICORRESPONDENCIA [Radicaciones 1.619 2.137 2.369 |1.853 |2.081 ] 1710 | 1.939 1.958 66
INFRAESTRUCTURA [Radicaciones 23 37 53 58 61 40 28 43 26
IESPACIO PUBLICO IRadicaciones 78 64 73 89 113 70 79 81 37
SALUD adicaciones 26 64 91 70 105 99 140 85 38
IRadicaciones +
SISBEN Digiturno 2856 5445 3644 | 2829 | 3717 | 2960 | 3725 3.597 67
ICOBRO COACTIVO (
VEN'I‘AI‘HLLASPREDI_AL Y IRadicaciones +
[TRANSITO) Digiturno Predial 0 4286 | 4528 | 5321 4.712 67
ITRANSITO - IRadicaciones +
IMOVILIDAD Digiturno 5359 7.738 7.729 | 9299 | 9.896 | 8944 | 8.947 8.273 68
IPLANEACION IRadicaciones 0 1.353 1.534 | 1.442 | 1.136 | 920 964 1.225 64
Planilla de
ICAM SALADO lasistencia externa 0 0 487 219 240 189 261 279 55
[Planilla de
ICAM SUR lasistencia externa 0 150 245 305 365 345 350 293 55
[Planilla de
CAM LA CIMA asistencia externa 0 22 50 50 50 33 50 43 26
ICAM PARQUE Planilla de
IGALARZA asistencia externa 0 0 0 0 0 0 0 850 850 63
[EDUCACION !Plataforma SAC 2475 3015 2810 | 2522 | 2721 | 1991 2960 2.642 66
TOTAL 698

La versién vigente y controlada de este documento, solo podri ser consultada a través de la plataforma Pisami.
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PUNTOS SECRETARIA YIO PROMEDIO MUESTRA = n
DE ) DEPENDENCIA MEDIOS  DE NUMERO DE
ATENCION RECOLECCION PERSONAS
DE LA ATENDIDAS
INFORMACION EN EL MES =
N
PALACIO MUNICIPAL - Arco detector de 21.800 68
RECEPCION metales de la
entrada
SECRETARIA DE Planilla de 88 38
DESARROLLO SOCIAL asistencia
Y COMUNITARIO - 17 externa
con 2da — CAM PARQUE
GALARZA
SECRETARIA DE Planilla de 240 53
DESARROLLO SOCIAL asistencia
Y COMUNITARIO -UAO externa
DIRECCION DE Radicaciones 65 34
PLANEACION
MULTIPROPOSITO

Es importante tener en cuenta que las encuestas de satisfacciéon 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 version vigente y controlada de este documento, solo podra ser consultada a través de la plataforma Pisami.
La copia o impresién diferente a la publicada, sera considerada comodocumento no controlado y su uso
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2.6.2 Canal virtual
Encuesta tramites y servicios

Para el célculo del tamario 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 calculo del tamafio de la muestra se utilizé la siguiente férmula:
k2 x pxq*N

n(ez*(N—l))+k2*p*q

En donde:

n = tamafo 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 tomd 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 procedié a realizar un promedio de las visitas y se reemplazaron los datos
en la formula, dando un tamafio de muestra de 68 encuestas mensuales a aplicar.

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

Informacion suministrada por la Secretaria de las
TICS

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

Enero 66497
Febrero 72652
Marzo 86486
Abril 78162
Mayo 72760
Junio 84714

La version vigente y controlada de este documento, solo podr4 ser consultada a través de la plataforma Pisami.
La copia o impresion diferente a la publicada, sera considerada comodocumento no controlado y su uso
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Julio _ 69421
PROMEDIO 75813,14286
por mes
N =
Universo 75813
. =(§:Taano 68 Numero de encuestas a
muestra diligenciar en el mes

Chat virtual (votos de satisfaccion y encuesta de evaluacion)

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

Encuesta centros de experiencia digital
Para el calculo del tamafio de la muestra se utiliz6 la siguiente formula:

zz*p*q*N
n=
(e2x(N—1))+2z2xp=*q

En donde:

n = tamafo de la 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 célculo de las muestras se realiz6 con base al nimero de personas atendidas en cada
uno de los 8 centros de experiencia digital (informacién 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).

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

La versién vigente y controlada de este documento, solo podr4 ser consultada a través de la plataforma Pisami.
La copia o impresion diferente a la publicada, sera considerada comodocumento no controlado y su uso '
indebido no es responsabilidad de la Alcaldia de Ibagué
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Total Usuarios Acceso 1279 1986 9291 283 199 323 2662 1101
Internet
Total Usuarios 270 609 175 125 220 10 557 380
Entretenimiento
Total Usuarios 27 618 451 267 22 24 97 132
Gobierno 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 -Poblacién
Vulnerable (adulto
mayor, discapacitado
N = universo 333,125 | 481,875|1421,75| 216,875 192,75 165,25 521 340,375
n= muestra 57 60 65 52 50 48 60 57

Las encuestas de los centros de experiencia digital se implementan por medio de una
encuesta virtual al finalizar los cursos impartidos en los puntos por la Secretaria de las TIC.

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 comodocumento no controlado y su uso
indebido no es responsabilidad de la Alcaldia de Ibagué
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2.7 Encuesta

2.71 Canal Presencial
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Chat Virtual (votos de satisfaccion y encuesta de evaluacién)

La Secretaria General — Direccion 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 votaciéon con las siguientes opciones (voto
positivo, voto negativo o no votar) y también se le direcciona a una breve encuesta de evaluacion
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 breve |
Nombre* encuesta de evaluacion !

Excelente 1

Por favor complete esta breve
[ encuesta de evaluacion

Ingrese su nombre

| Bueno

|
i Gracias por visitarnos y hacer
|

Su pregunta® .
B Bernardo Malambo - Atencidn al o D ;
Escriba su mensaje aquif y prasione eﬁ. ciutladane Aceptable uso de nuestras herramientas
para enviar... 41 “Bibrvankio anbesiro chaten osa, LB 8 | tecnoldgicas. jQue tengas un
g < Malo i ..
Secretaria rectl?avun c‘?‘:mil salido ‘?" laﬁ e b ! grandfal
administracion “Ibagué Vibra! alte
Atencién al ciudadano G 4 | Pésimo
! (M | g s e
o Escribe tu mensaje aguf... : Il B3 Vista previa del chat
v R - R e
s 3 L

Encuesta Centros de experiencia digital

@racisn par santriBulr 5on (8 FEiors CONfREE G NUAETDE AIOCELAE

La version vigente y controlada de este documento, solo podra ser consultada a través de la plataforma Pisami.
La copia o impresion diferente a la publicada, sera considerada comodocumento no controlado y su uso
indebido no es responsabilidad de la Alcaldia de Ibagué
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2.8 Resultados del consolidado de atencién en el periodo septiembre ~ diciembre del 2024

2.8.1 Canal Presencial

En el periodo comprendido entre septiembre — diciembre los ciudadanos respondieron la encuesta
en las ventanillas y puntos de atencion.

Ventanillas (Direccion de Atenciéon al Ciudadano, Secretaria de Infraestructura, Direcciéon de
Espacio Publico, Secretaria de Salud, Direccion de Administracion del Sisbén, Grupo Cobro
Coactivo (Predial y Transito), Secretaria de Movilidad, Secretaria de Planeaciéon, CAM Salado, CAM
Sur, CAM la Cima y Secretaria de educacion.

Puntos de atencion (Palacio Municipal y Secretaria de Desarrollo Social y Comunitario — CAM
parque Galarza y UAO).

Tabla 1. Sexo
SEXO
Femenino 1415
Masculino 943
Otro 1
Total general 2359

SEXO

# Femenino & Masculino = Otro

El 60% de las personas que respondieron la encuesta son mujeres y el 40% hombres.

La version vigente y controlada de este documento, solo podra ser consultada a través de la plataforma Pisami.
La copia o impresién diferente a la publicada, sera considerada comodocumento no controlado y su uso
indebido no es responsabilidad de la Alcaldia de Ibagué
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Tabla 2. Edad

EDAD (afios)

De 0-5 6

De 6-12 16

De 13-17 30

De 18-28 460

De 29-59 1436

Mayores de 60 385

Total general 2333

EDAD (afios)

®De0-5 ®WDe6-12 mDe13-17 ®De 18-28 m De 29-59 & Mayores de 60

El 62% de las personas encuestadas tienen edades entre los 29 y 59 afios.

Tabla 3. Comuna o corregimiento

COMUNA O CORREGIMIENTO

Comuna 1998
Corregimiento 134
Total general 2132

La versién vigente y controlada de este documento, solo podra ser consultada a través de la plataforma Pisami.
La copia o impresi6n diferente a la publicada, sera considerada comodocumento no controlado y su uso
indebido no es responsabilidad de la Alcaldia de Ibagué
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COMUNA O CORREGIMIENTO

® Comuna & Corregimiento

El 94% de los ciudadanos encuestados viven en las diferentes comunas de |bagué.

Tabla 4. Nimero de comuna o corregimiento

NUMERO DE COMUNA O
CORREGIMIENTO

Comuna 1 124
Comuna 2 138
Comuna 3 69
Comuna 4 95
Comuna 5 79
Comuna 6 153
Comuna7 211
Comuna 8 249
Comuna 9 213
Comuna 10 68
Comuna 11 70
Comuna 12 125
Comuna 13 87
Corregimiento 1 0
Corregimiento 2 3
Corregimiento 3 7
Corregimiento 4 4
Corregimiento 5 2
Corregimiento 6 0

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 comodocumento no controlado y su uso
indebido no es responsabilidad de la Alcaldia de Ibagué
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Corregimiento 7 0
Corregimiento 8 6
Corregimiento 9 4
Corregimiento 10 4
Corregimiento 11 4
Corregimiento 12 3
Corregimiento 13 12
Corregimiento 14 1
Corregimiento 15 5
Corregimiento 16 10
Corregimiento 17 4
Total general 1750
COMUNA O CORREGIMIENTO
# Comuna 1 & Comuna 2 % Comuna 3 # Comuna 4 # Comuna 5
# Comuna 6 ® Comuna 7 E Comuna 8 # Comuna 9 ® Comuna 10
® Comuna 11 E Comuna 12 & Comuna 13 & Corregimiento 1 @ Corregimiento 2

= Corregimiento 3 = Corregimiento 4 = Corregimiento 5 # Corregimiento 6 ® Corregimiento 7
# Corregimiento 8 ® Corregimiento 9 # Corregimiento 10 & Corregimiento 11 & Corregimiento 12

& Corregimiento 13 © Corregimiento 14 & Corregimiento 15 = Corregimiento 16 .. Corregimiento 17

La mayoria de los ciudadanos que mas se comunican con nuestra entidad viven en las comunas
7,8y9.

La version vigente y controlada de este documento, solo podra ser consultada a través de la plataforma Pisami.
La copia o impresién diferente a la publicada, sera considerada como documento no controlado y su uso
indebido no es responsabilidad de la Alcaldia de Ibagué
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Tabla 5. Tipo de poblacién

TIPO DE POBLACION

Habitante de calle 14

Desmovilizado 5

Victima 282

Madre/Padre 983

LGBTIQ+ 10

Indigena 15

Afro descendiente 10

Mestizo 114

Pueblo Rrom 4

Discapacidad 116

No aplica 1

Total general 1554

TIPO DE POBLACION

@ Habitante de calle @ Desmovilizado # Victima m Madre/Padre
W LGBTIQ+ i Indigena # Afro descendiente ® Mestizo
# Pueblo Rrom M Discapacidad ® No aplica

La mayoria de los ciudadanos que contestaron la encuesta son madres, padres y poblacién victima.

La versién vigente y controlada de este documento, solo podr ser consultada a través de la plataforma Pisami.
La copia o impresion diferente a la publicada, sera considerada comodocumento no controlado y su uso
indebido no es responsabilidad de la Alcaldia de Ibagué
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Tabla 6. Atencion brindada por el funcionario

Cuenta de PREGUNTA 1 Basirsn

T o Regular—__ %%\ Atencién Brindada Por el
Excelente 2048 0%

Bueno 319 "’c'f/'° Funcionario

Malo 1

Regular 5

Pésimo 0

Total general 2373

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

Tabla 7. Tiempo de atencidn desde su llegada a nuestras instalaciones

Cuenta de PREGUNTA 2 ..

N s ot Tiempo de Atencion Desde Su Llegada a
hgagtas detnn gt Nuestras Instalaciones

Excelente 1850 Malo Regular

Bueno 475 0% 1% Pesimo

Malo 3

Regular 23

pésimo 1

Total general 2352

El 99% de los ciudadanos encuestados piensa que el tiempo de atencién es entre excelente y bueno

La version vigente y controlada de este documento, solo podri ser consultada a través de la plataforma Pisami.
La copia o impresién diferente a la publicada, sera considerada comodocumente no controlado y su uso
indebido no es responsabilidad de la Alcaldia de Ibagué
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desde que llegan a las instalaciones de la Alcaldia.

Tabla 8. La claridad de la respuesta ofrecida por nuestro funcionario (a)

Cuenta de PREGUNTA 3 La claridad de la respuesta ofrecida por nuestro
Etiquetas de fila Total funcionario(a)

Excelente 1972 Malo Pesimo

Bueno 373 0% 0%

Malo 3 } '

Regular 5 i

pésima 0

Total general 2353

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

Tabla 9. ¢ Cémo se sintié en nuestras instalaciones?

Cuenta de PREGUNTA 4 .

Etiquetas de fila Total A Como se sintio en nuestras
alo

Exealete 1247 0% instalaciones?

Bueno 424 Regular Pesimo

Malo 0 Bueno 1% 0%

Regular 13

pésimo 1

Total general 2355

La version vigente y controlada de este documento, solo podra ser consultada a través de la plataforma Pisami.
La copia o impresion diferente a la publicada, sera considerada comodocumento no controlado y su uso
indebido no es responsabilidad de la Alcaldia de Ibagué
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El 99% de los ciudadanos encuestados calificaron entre excelente y bueno la pregunta de como se
sintieron en nuestras instalaciones.

Tabla 10. ¢ Cémo le pareci6 el servicio prestado?

Cuenta de PREGUNTA 5
Etiquetas de fila Total
Excelente 1971
Bueno 376
Malo 1
Regular 7
pésimo 1
Total general 2356

Pesimo

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

fue entre

excelente

Tabla 11. Consolidado encuestas del cuatrimestre de las ventanillas y puntos de atencién

(septiembre - diciembre)

SEPTIEMBRE - DICIEMBRE

Sisbén

, Nuamero
Nuamero ;
de de Nimero de Numero de
DEPENDENCIAS encuestas encuestas que
encuestas encuestas )

. que les frmpletss enviaron completas
que falto por (CUATRIMESTRE)
enviaron :

enviar
Grupo Cobro Coactivo 268 268 0 0
Direccion Administracion del 268 0 ) 266

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

indebido no es responsabilidad de la Alcaldia de Ibagué
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Palacio Municipal 272 0 21 251
D;reccwn Atencion al 264 1 ’ 261
Ciudadano
Secretaria de Movilidad 272 272 0 0
Secretaria de Infraestructura 104 52 0 52
Secretaria de Salud 152 0 0 152
Secretaria de Educacion 264 1 2 261
Secretaria de Desarrollo Social
y Comunitario - CAM parque | 152 10 0 142
Galarza
Secretaria de Desarrollo Social
y Comunitario - UAO EE 1 & ALl
Direccion de Espacio Publico | 148 1 0 147
Secretaria de Planeacion 256 0 1 255
CAM CIMA 104 52 0 52
CAM SUR 165 119 4 42
CAM Salado 220 55 24 141
Multipropdsito 136 0 0 136
TOTAL 3257 832 56 2369

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

2.8.2 Canal virtual

Chat virtual (votos de satisfaccion)

La Secretaria General — Direccién Atencion al Ciudadano con las Secretaria de las TICS han
articulado la atencién al ciudadano mediante el chat virtual que se encuentra en la pagina de la
Alcaldia.

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

Se atendieron (4.208 ciudadanos) en el periodo comprendido entre septiembre — diciembre por
medio de la herramienta del chat.

La version vigente y controlada de este documento, solo podra ser consultada a través de la plataforma Pisami.
La copia o impresién diferente a la publicada, sera considerada comodocumento no controlado y su uso
indebido no es responsabilidad de la Alcaldia de Ibagué
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Los ciudadanos se dirigieron méas a los tramites y servicios de las siguientes Dependencias:
Direccién de Atencion al Ciudadano (2.050), Secretaria de Hacienda (1.271), Secretaria de
Salud (202) y Secretaria de Planeacién (171).

79 ciudadanos votaron la atencién por medio de la herramienta del chat de la siguiente manera:
votos positivos (49) y votos negativos (30). Aproximadamente el 62% de los ciudadanos dio su
voto positivo y el 38% su voto negativo.

Tabla 12. Numero de ciudadanos atendidos y votos de satisfaccién por Dependencia
(septiembre — diciembre)

DEPENDENCIA NUMERO DE VOTOS VOTOS NO
CIUDADANO POSITIV NEGATIV VOTAR
s 0Ss (uP) os ON
ATENDIDOS (DOWN) (NONE)
POR LA
HERRAMIEN
TA DE CHAT
VIRTUAL
Atencidn al 2050 45 27 1978
ciudadano
Cuerpo Oficial de 36 0 0 36
Bomberos
Direccién de 1 0 0 11
Ambiente, Agua
y Cambio
Climatico
Direccién de 3 0 0 3
Gestidon del
Riesgo y
Atencion de
Desastres
Direccién de 23 0 0 23
Justicia
Direccion de 3 0 0 3
Recursos Fisicos
Direccién de 0 0 0 0
Rentas
Direccién de 30 0 0 30
Talento Humano
Direccién de 48 0 0 48
tesoreria - Cobro
coactivo
Direccién grupos 12 0 0 12
étnicos y
poblacién

La versi6n vigente y controlada de este documento, solo podra ser consultada a través de la plataforma Pisami.
La copia o impresi6n diferente a la publicada, ser4 considerada comodocumento no controlado y su uso
indebido no es responsabilidad de la Alcaldia de Ibagué
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vulnerable
Direccién 4 0 0 4
infancia
adolescencia
juventud
Direccion mujer 2 0 0 2
género y
diversidad
sexual
Grupo de 34 0 0 34
contabilidad
Pensiones 5 0 0 5
Secretaria 24 0 0 24
ambiente y
gestion del
riesgo
Secretaria de 6 0 0 6
| agricultura
Secretaria de 14 0 0 14
cultura
Secretaria de 39 0 2 37
educacion
Secretaria de 68 0 0 68
gobierno
Secretaria de 1271 4 1 1266
hacienda
Secretaria de 29 0 0 29
infraestructura
Secretaria de las 16 0 0 16
TIC
Secretaria de 0 0 0 0
movilidad
Secretaria de 171 0 0 171
planeacioén
Secretaria de 202 0 0 202
salud
Secretaria 13 0 0 13
desarrollo social
comunitario
Sisbén 94 0 0 94
TOTAL 4208 49 30 4129

La versién vigente y controlada de este documento, solo podri ser consultada a través de la plataforma Pisami.
La copia o impresi6n diferente a la publicada, sera considerada comodocumento no controlado y su uso
indebido no es responsabilidad de la Alcaldia de Ibagué
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Numero de ciudadanos atendidos por Dependencia
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Tabla 13. Votos de satisfaccién mes de septiembre
NUMERO DE CIUDADANOS
ATENDIDOS MEDIANTE LA
VOTO PORCENTAIJE
HERRAMIENTA DEL CHAT
VIRTUAL QUE VOTARON
Voto positivo 18 67%
Voto negativo 9 33%
Total 27 100%

En el mes de septiembre 27 ciudadanos decidieron dar su voto (positivo o negativo), el 67% de
los ciudadanos dio un voto positivo y el 33% su voto negativo.

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, sera considerada comodocumento no controlado y su uso
indebido no es responsabilidad de la Alcaldia de Ibagué
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Tabla 14. Votos de satisfacciéon mes de octubre

NUMERO DE CIUDADANOS
ATENDIDOS MEDIANTE LA
i HERRAMIENTA DEL CHAT PORCENTAJE
VIRTUAL QUE VOTARON
Voto positivo 10 53%
Voto negativo 9 47%
Total 19 100%

En el mes de octubre 19 ciudadanos decidieron dar su voto (positivo o negativo), el 53% de los
ciudadanos dio un voto positivo y el 47% su voto negativo.

Tabla 15. Votos de satisfaccion mes de noviembre

NUMERO DE CIUDADANOS
ATENDIDOS MEDIANTE LA
bl HERRAMIENTA DEL CHAT PORCENTAR
VIRTUAL QUE VOTARON
Voto positivo 11 65%
Voto negativo 6 35%
Total 17 100%

En el mes de noviembre 17 ciudadanos decidieron dar su voto (positivo o negativo), el 65% de
los ciudadanos dio un voto positivo y el 35% su voto negativo.

La version vigente y controlada de este documento, solo podra ser consultada a través de la plataforma Pisami.
La copia o impresi6n diferente a la publicada, sera considerada comodocumento no controlado y su uso
indebido no es responsabilidad de la Alcaldia de Ibagué
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Tabla 16. Votos de satisfaccion mes de diciembre

NUMERO DE CIUDADANOS
ATENDIDOS MEDIANTE LA
el HERRAMIENTA DEL CHAT FOEESSREE
VIRTUAL QUE VOTARON
Voto positivo 10 63%
Voto negativo 6 38%
Total 16 100%

En el mes de diciembre 16 ciudadanos decidieron dar su voto (positivo 0 negativo), el 63% de
los ciudadanos dio un voto positivo y el 38% su voto negativo.

Tabla 17. Consolidado votos de satisfaccion (septiembre - diciembre)

NUMERO DE CIUDADANOS
ATENDIDOS MEDIANTE LA
R HERRAMIENTA DEL CHAT RO

VIRTUAL QUE VOTARON

Voto positivo 49 62%
Voto negativo 30 38%
Total 79 100%

Durante el periodo comprendido entre (septiembre — diciembre) 79 ciudadanos decidieron dar
su voto (positivo 0 negativo), el 62% de los ciudadanos dio un voto positivo y el 38% su voto
negativo.

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

La version vigente y controlada de este documento, solo podra ser consultada a través de la plataforma Pisami.
La copia o impresién diferente a la publicada, ser4 considerada comodocumento no controlado y su uso
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Tabla 18. Encuesta de evaluacion mes de septiembre

Numero de ciudadanos
Mes de septiembre | que calificaron esta Porcentaje
opcion
Excelente 52 31%
Bueno 12 7%
Aceptable 5 3%
Malo 2 1%
Pésimo 99 58%
Total 170 100%

En el mes de septiembre los ciudadanos evaluaron la atencién del chat con un 38% entre excelente y
bueno, que equivale a 64 ciudadanos de los 170 que respondieron la encuesta.

Tabla 19. Encuesta de evaluaciéon mes de octubre

Numero de ciudadanos
Mes de octubre que calificaron esta Porcentaje
opcion
Excelente 44 26%
Bueno 10 6%
Aceptable |4 2%
Malo 1 1%
pésimo 108 65%
Total 167 100%

En el mes de octubre los ciudadanos evaluaron la atencion del chat con un 32% entre excelente y
bueno, que equivale a 54 ciudadanos de los 167 que respondieron la encuesta.

La versién vigente y controlada de este documento, solo podr4 ser consultada a través de la plataforma Pisami.
La copia o impresién diferente a la publicada, ser4 considerada comodocumento no controlado y su uso
indebido no es responsabilidad de la Alcaldia de Ibagué
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Tabla 20. Encuesta de evaluacion mes de noviembre

Numero de ciudadanos
Mes de noviembre que calificaron esta Porcentaje
opcion
Excelente 31 34%
Bueno 11 12%
Aceptable 3 3%
Malo 4 4%
pésimo 43 47%
Total 92 100%

En el mes de noviembre los ciudadanos evaluaron la atencién del chat con un 46% entre excelente y
bueno, que equivale a 42 ciudadanos de los 92 que respondieron la encuesta.

Tabla 21. Encuesta de evaluacion mes de diciembre

Numero de ciudadanos
Mes de diciembre que calificaron esta Porcentaje
opcién
Excelente 15 15%
Bueno 5 5%
Aceptable 5 5%
Malo 4 4%
Pésimo 73 72%
Total 102 100%

En el mes de diciembre los ciudadanos evaluaron la atencién del chat con un 20% entre excelente y
bueno, que equivale a 20 ciudadanos de los 102 que se atendieron en el mes.

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, sera considerada como documento no controlado y su uso
indebido no es responsabilidad de la Alcaldia de Ibagué
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Tabla 22. Consolidado encuesta de evaluacion (septiembre - diciembre)

Numero de ciudadanos
Consolidado que calificaron esta Porcentaje
opcidn
Excelente 142 27%
Bueno 38 7%
Aceptable 17 3%
Malo 11 2%
Pésimo 323 61%
Total 531 100%

Encuesta de evaluacion

& Excelente
i Bueno

& Aceptable
& Malo

# Pesimo

En los meses comprendidos entre septiembre y diciembre 531 ciudadanos decidieron calificar esta
encuesta de evaluacion de los 4.208 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 34% de los ciudadanos califico entre excelente y bueno, el 3% aceptable, el 2% malo y el 61% pésimo.

La versién vigente y controlada de este documento, solo podri ser consultada a través de la plataforma Pisami.
La copia o impresién diferente a la publicada, sera considerada comodocumento no controlado y su uso
indebido no es responsabilidad de la Alcaldia de Ibagué
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Encuesta tramites y servicios

En este periodo (septiembre — diciembre), 6 ciudadanos diligenciaron la encuesta de tramites y

servicios en linea que se ofrecen por medio de la pagina de la Alcaldia.

Cabe resaltar que durante el mes de diciembre los ciudadanos no diligenciaron de manera virtual

la encuesta de tramites y servicios en linea.

Tabla 23. Consolidado numero de ciudadanos que diligenciaron la encuesta

Mes Numero de ciudadanos que
diligenciaron la encuesta

Septiembre 4

Octubre 0

Noviembre 2

Diciembre 0

Total 6

Tabla 24. Consolidado pregunta 1. Seleccione si es el caso el servicio y/o tramite que realizo

en la pagina web de la Alcaldia

PREGUNTA 1 TOTAL
Peticiones, quejas, reclamos y sugerencias 0
Conceptos Juridicos 0
Cambio de nombre o razén social de un establecimiento educativo estatal o privado 0
Licencia de funcionamiento para establecimientos educativos promovidos por particulares
para prestar el servicio publico educativo en los niveles de preescolar, basica y media 2
Cambio de propietario de un establecimiento educativo 0
Licencia de funcionamiento de instituciones educativas que ofrezcan programas de

educacion formal de adultos 0
Cambio de nombre de sede 0
Licencia de funcionamiento para las instituciones promovidas por particulares que

ofrezcan el servicio educativo para el trabajo y el desarrollo humano 0
Tramites Juntas de accién Comunal 0
Permiso de espectaculo publico 0

Certificado de Residencia

1

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

indebido no es responsabilidad de la Alcaldia de Ibagué
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Certificado de publicidad exterior 0
Liquidacion de Impuesto Predial 0
Autoliquidacion de Impuesto de Industria y Comercio B
Facture su Impuesto de Industria y Comercio 0
Impuesto de industria y comercio y su complementario de avisos y tableros 0
Liquidacion Impuesto Reteica 0
Descargar Formato Reteica Agente Retenedor, Tasa Pordeportes 0
Crear Empresas - CAE 0
Notificacién Electrénica Direccién de Rentas 0
Degtiello Ganado Menor 0
Notificaciones Actos Administrativos Industria y Comercio 0
Turnos de atencién en linea Secretaria Transito 0
Certificado de aptitud urbanistica 0
Certificado de riesgo de predios 0
Consulta Puntaje Sisbén 0
Concepto de uso del suelo 0
Solicitud Visita Concepto Sanitario 0
Inscripcion sanitaria para establecimientos de expendios de carnes 0
Consultas de inscripcién establecimientos carnicos 0
Certificacion de Contratos 0
Ninguno 0
Total 6

Los tramites que mas realizaron los ciudadanos fueron: autoliquidacién de impuesto de industria
y certificado de residencia.

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, ser4 considerada como documento no controlado y su uso
indebido no es responsabilidad de la Alcaldia de Ibagué
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Tabla 25. Consolidado pregunta 2. ¢, Qué otro tramite le gustaria encontrar en linea y por qué?

PREGUNTA 2 TOTAL
Vacias 6
Total 6

Los ciudadanos no respondieron esta informacion de que otros tramites les gustaria encontrar
en linea.

Tabla 26. Consolidado pregunta 3. ¢, Como califica la facilidad para obtener informacion de los
servicios y/o tramites de manera virtual?

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

[ I el elle1é)]

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

o N OB O

. b
Excelente (1) Bueno (2) Regular (3) Malo (4) Pésimo (5)

El 83% 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 version vigente y controlada de este documento, solo podra ser consultada a través de la plataforma Pisami.
La copia o impresion diferente a la publicada, sera considerada como documento no controlado y su uso
indebido no es responsabilidad de la Alcaldia de Ibagué
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Tabla 27. Consolidado pregunta 4. ; Tiene algiin comentario sobre aspectos positivos y/o a
mejorar sobre en canal de atencién virtual?

PREGUNTA 4 TOTAL
Autoliquidacion de Impuesto de Industria y Comercio

Tramites en linea que no direccionan a ningln lado para brindarle informacién a los 0
ciudadanos

Impuesto Predial
No se puede pagar en linea

Fallas en la plataforma &
No permite realizar ningun tramite y ofrecen servicios que no cumplen

Certificado de estratificacion 0
Tener este tramite en linea

Que pongan a trabajar gente capaz y no a funcionarios con favores politicos 1
Excelente 1
Vacias 4
TOTAL 6

Se evidencian comentarios en cuanto a que pongan a trabajar gente capaz y no a funcionarios
con favores politicos.
Encuesta Centros de experiencia digital

Las encuestas de los Centros de experiencia digital se implementaron en el periodo de
septiembre — diciembre al finalizar los cursos impartidos por la Secretaria de las TIC.

Cabe resaltar que durante el mes de diciembre no se realizaron capacitaciones en los centros
de experiencia digital.

Tabla 28. Consolidado pregunta 1. ¢El material (instalaciones, mobiliario, computadores,
recursos utilizados, entre otros) fue adecuado para recibir el servicio?

Excelente 143
Bueno 155
Regular 20
Malo 0
TOTAL 318

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, ser4 considerada comodocumento no controlado y su uso
indebido no es responsabilidad de la Alcaldia de Ibagué
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Material recibido en la capacitacion

® Excelente
# Bueno
i Regular

m Malo

El 94% de los ciudadanos que tomaron los cursos con la Secretaria de las TIC calificaron entre
excelente y bueno el material que recibieron para tomar la capacitacion.

Tabla 29. Consolidado pregunta 2. ; Como considera la atencién brindada por el funcionario?

Excelente 224
Buena 91
Regular 3
Mala 0
TOTAL 318

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 comodocumento no contrelado y su uso
indebido no es responsabilidad de la Alcaldia de Ibagué
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Atencion brindada por el funcionario

® Excelente
B Buena
& Regular

# Mala

El 99% de los ciudadanos considera que la atencién brindada por el funcionario en las
capacitaciones estuvo entre excelente y buena.

Tabla 30. Consolidado pregunta 3. ¢ La temética y desarrollo del curso fueron los adecuados?

Excelente 210
Buena 105
Regular 3
Mala 0
TOTAL 318

La version vigente y controlada de este documento, solo podri ser consultada a través de la plataforma Pisami.
La copia o impresién diferente a la publicada, ser considerada comodocumento no controlado y su uso
indebido no es responsabilidad de la Alcaldia de Ibagué
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Tematica y desarrollo del curso

W Excelente
® Buena
% Regular
Excelente -
66% ; i Mala

El 99% de los ciudadanos considera que la temética y desarrollo del curso fueron los adecuados.

Tabla 31. Consolidado pregunta 4. 4 El lenguaje usado por el instructor fue claro y sencillo?

Excelente 244
Bueno 73
Regular 1
Malo 0
TOTAL 318

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, sera considerada comodocumento no controlado y su uso
indebido no es responsabilidad de la Alcaldia de Ibagué
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Lenguaje usado por el instructor

® Excelente
# Bueno
% Regular

® Malo

El 99% de los ciudadanos capacitados considera que el lenguaje usado por el instructor fue claro
y sencillo; ya que, calificaron entre excelente y bueno.

Tabla 32. Consolidado pregunta 5. ; Qué otra capacitacién tecnoldgica le gustaria recibir?

Informatica o Energia Basica (Mantenimiento de equipos, Camaras, Paneles
Solares, entre otras) 82
Ofimatica (Sistema Operativo, Word, Excel, Power Point, entre otras) 41
Redes sociales o Marketing Digital (Facebook, X, Instagram, Emprendimiento,

entre otras) 47
Herramientas de Disefio Digital (Photoshop, lllustrator, Canva, InDesign,

CorelDraw, multimedia, fotografia, entre otras) 53
Desarrollo de Software (Programacion, Légica, Phyton, JavaScript, Creacién de
 paginas, HTML5, WordPress, entre otras) 45
Herramientas de productividad (Herramientas de Google, Power Bi,

aplicaciones orientadas a la eficiencia, entre otras) 16
Tecnologias Emergentes (Internet de las cosas (IoT), Drones, Robética,

Impresién 3D, Inteligencia Artificial (IA), entre otras) 35
Total 318

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, sera considerada comodocumento no controlado y su uso
indebido no es responsabilidad de la Alcaldia de Ibagué
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Capacitacion tecnologica que le gustaria
recibir

# Informatica o Energia Basica (Mantenimiento de
equipos, Camaras, Paneles Solares, entre otras)

m Ofimatica (Sistema Operativo, Word, Excel, Power Point,
entre otras}

# Redes sociales 0 Marketing Digital (Facebook, X,
Instagram, Emprendimiento, entre otras)

® Herramientas de Disefo Digital (Photoshop, lllustrator,
Canva, InDesign, CorelDraw, multimedia, fotografia,
entre otras)

# Desarrollo de Software (Programaci6n, Logica, Phyton,
JavaScript, Creacion de paginas, HTML5, WordPress,
entre otras)

= Herramientas de productividad {(Herramientas de
Google, Power Bi, aplicaciones orientadas a la eficiencia,
entre otras)

Los ciudadanos encuestados les gustaria recibir las siguientes capacitaciones:

Informatica o Energia Basica 26%
Ofimética el 13%

Redes sociales o Marketing Digital 15%
Herramientas de Disefio Digital 16%
Desarrollo de Software 14%
Herramientas de productividad 5%
Tecnologias Emergentes 11%

A los ciudadanos les interesa capacitarse principalmente en informética o energia basica
(mantenimiento de equipos, camaras, paneles solares entre otras), herramientas de disefio
digital (Photoshop, ilustrator, canva, InDesign, CorelDraw, multimedia, fotografia, entre otras) y
redes sociales o marketing digital (Facebook, x, Instagram, emprendimiento, entre otras).

3. CONCLUSIONES

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

* La herramienta del chat virtual brinda informacién a los ciudadanos. Al final de dicha
atencion el ciudadano puede realizar una votaciéon con las siguientes opciones (voto
positivo o voto negativo) y también se le direcciona a una breve encuesta de evaluacion

La version vigente y controlada de este documento, solo pedra ser consultada a través de la plataforma Pisami.
La copia o impresién diferente a la publicada, ser4 considerada eomodocumento no controlado y su uso
indebido no es responsabilidad de la Alcaldia de Ibagué
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desde donde puede calificar la satisfaccion del servicio como excelente, bueno,
aceptable, malo o pésimo. Esta herramienta se viene implementando gracias a los
desarrollos de la Secretaria de las TIC y de los enlaces de las diferentes Dependencias
de la Alcaldia que atienden las solicitudes de los ciudadanos.

= |a encuesta virtual de tramites y servicios en linea se encuentra publicada en la pagina
de la Alcaldia en donde se identifican las oportunidades de mejora que permiten
aumentar la calidad del servicio de atencion a la ciudadania en cuanto a los tramites y
servicios en linea con que cuentan las diferentes Dependencias.

= Las encuestas de los Centros de experiencia digital se implementaron al finalizar los
cursos impartidos por la Secretaria de las TIC.

Canal Presencial — ventanillas y puntos de atencién

* En el periodo comprendido entre septiembre - diciembre los ciudadanos respondieron la
encuesta en las ventanillas presenciales y puntos de atencion.

Ventanillas (Direccién de Atencion al Ciudadano, Secretaria de Infraestructura, Direccién
de Espacio Publico, Secretaria de Salud, Direccién de Administracion del Sisbén, Grupo
Cobro Coactivo (Predial y Transito), Secretaria de Movilidad, Secretaria de Planeacion,
CAM Salado, CAM Sur, CAM la Cima y Secretaria de educacion.

Puntos de atencién (Palacio Municipal, Secretaria de Desarrollo Social y Comunitario —
CAM parque Galarza y UAO y Direccién de Planeacion Multipropésito).

= EI60% de las personas que respondieron la encuesta son mujeres y el 40% hombres.
= EI62% de las personas encuestadas tienen edades entre los 29 y 59 afios.
* EI94% de los ciudadanos encuestados viven en las diferentes comunas de Ibagué.

= La mayoria de los ciudadanos que mas se comunican con nuestra entidad viven en las
comunas 7,8y 9.

* La mayoria de los ciudadanos que contestaron la encuesta son madres, padres y
poblacién victima.

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

= El 99% de los ciudadanos encuestados piensa que el tiempo de atencién es entre
excelente y bueno desde que llegan a las instalaciones de la Alcaldia.
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, sera considerada como documento no controlado y su uso
indebido no es responsabilidad de la Alcaldia de Ibagué




Cédigo:
PROCESO: SISTEMA FOR-14-PRO-SIG-03

\ ¢ Slealdia de . INTEGRADO DE

GESTION Version: 03
' B—e G U E Fecha: 2019/04/25

FORMATO: INFORME
GERENCIAL

musical

N
)
o
L
>
=
<o
=]

Pagina: 1 DE 49

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

= El 99% de los ciudadanos encuestados calificaron entre excelente y bueno la 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.

DEPENDENCIAS TRAMITES QUE SOLICITAN LOS

CIUDADANOS OBSERVACIONES

Acuerdo de pago
Comparendos
Embargos
Informacién Predial

Grupo Cobro Coactivo

Actualizacidn y modificacién de
datos

Vinculacién al Sisbén y encuesta
Retiro

Direccion Administracion del
Sisbén

La version vigente y controlada de este documento, solo podra ser consultada a través de Ia plataforma Pisami.
La copia o impresion diferente a la publicada, sera considerada comodocumento no controlado y su uso
indebido no es responsabilidad de la Alcaldia de Ibagué
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Disponer de otro funcionario
para radicar
Se cansa uno de venir
Mads personas
No se pudo
Mucho obstéaculo para el
Asesoria ingreso, somaos campesinos
Certificados Dar solucidn al tramite
Informacion Hacer invitacion masiva a los
Palacio Municipal Solicitudes lideres, barrios y actores
Tramites sociales
Reunidn Hacer arreglos en el lugar

Entrega de documentos

Unificar Dependencias
Municipales; ya que, se
encuentran dispersas
El funcionario no se encontraba
No hicieron las respectivas
investigaciones a pesar de las
pruebas

Direccion Atencion al Ciudadano

Radicacién
Certificados
Peticiones
Solicitudes
Quejas
Tramites

Mejorar el acceso a sistemas
En la pagina de la Alcaldia no
deja radicar la web PISAMI
En la ventanilla de Movilidad
no atienden
Los nimeros de teléfonos no
contestan

La versi6n vigente y controlada de este documento, solo podra ser consultada a través de la plataforma Pisami.
La copia o impresion diferente a la publicada, sera considerada como documento no controlado y su uso

indebido no es responsabilidad de la Alcaldia de Ibagué
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Certificados
Tramites
Licencias
Secretaria de Movilidad Matriculas
RUNT
Traspasos

Refrendacion

Radicacidn en ventanilla

Secretaria de Infraestructura ) .
Pavimentacion

Vias
Afiliacidn . :
: i Avisar cuando termina el
Hirerackn contrato con la EPS
Secretaria de Salud Consulta de EPS :
Que se les dé respuesta a las
Traslados de EPS solicitudes
Certificado de Discapacidad
Radicacion
Certificados
Cupos . _
: P ; Realizar seguimiento a las
, ., Retiro de cesantias C.
Secretaria de Educacion ) solicitudes
Permisos
s El formato es genero no sexo
Validacion
Renuncia

Acuerdo de Traslado

La version vigente y controlada de este documento, solo podra ser consultada a través de la plataforma Pisami.
La copia o impresién diferente a la publicada, sera considerada comodocumento no controlado y su uso
indebido no es responsabilidad de la Alcaldia de Ibagué
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Orientacidn
Secretaria de Desarrollo Social y Ayudas

Comunitario - CAM parque Galarza Informacién
Solicitudes

Certificados
Ayudas
Secretaria de Desarrollo Social y Declaracién
Comunitario - UAO Citas
Caracterizacion - poblacion
victima

Resoluciones
Certificados
Tramites
(Propiedad horizontal y
Representacion Lega

Agilizar la entrega de
certificados
Que no se demoren tanto

Direccidon de Espacio Publico

Tramites (estratificacion, uso de
suelos, aptitud urbanistica,
planos, nomenclatura, entre

Demora en los tramites y en la
respuesta

Secretaria de Planeacion Ojalé los certificados fueran

otros)
. generados de manera
Certificados inmediata
Solicitudes
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Solicitudes

CAM CIMA Tramites del Sisbén

Audiencia
Restitucion
Radicacidén
CAM SUR Solicitudes
Denuncias
Tramites
Derechos de peticion

Radicacion ;
CAM Salado . Solicitud 1
Informacion

Cambio de propietarios Tener mas asesores para la
Direccidon Planeacion Certificados atencidn
Multipropésito Avaltios Muy demorados para resolver
Predios un tramite

Canal virtual

Chat virtual

= La herramienta virtual que se implementé con la ayuda de la Secretaria de las TIC para
conocer la percepcién del ciudadano durante los meses comprendidos entre septiembre
y diciembre fue el chat virtual, en donde los ciudadanos pueden dar voto positivo o
negativo respecto a los servicios y/o tramites de las diferentes Dependencias de la
Alcaldia.
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Los ciudadanos se dirigieron mas a los tramites y servicios de las siguientes
Dependencias: Direccion de Atencién al Ciudadano (2.050), Secretaria de Hacienda
(1.271), Secretaria de Salud (202) y Secretaria de Planeacion (171).

= 79 ciudadanos votaron la atencion por medio de la herramienta del chat de la siguiente
manera: votos positivos (49) y votos negativos (30). Aproximadamente el 62% de los
ciudadanos dio su voto positivo y el 38% su voto negativo.

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

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

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

En los meses comprendidos entre septiembre y diciembre 531 ciudadanos decidieron
calificar esta encuesta de evaluacién de los 4.208 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 34% de los ciudadanos califico entre excelente y bueno, el 3% aceptable, el 2% malo
y el 61% pésimo.

* |mportante tener en cuenta que mediante esta herramienta se miden diversos factores:
la atencidn del ciudadano, oportunidad de respuesta, satisfaccién del ciudadano y si este
se siente conforme con la respuesta en cuanto a la gestibn de las acciones
implementadas por la entidad. |

trdmites y servicios

= En este periodo (septiembre — diciembre), 6 ciudadanos diligenciaron la encuesta de
tramites y servicios en linea que se ofrecen por medio de la pagina de la Alcaldia.

= Cabe resaltar que durante el mes de diciembre los ciudadanos no diligenciaron de
manera virtual la encuesta de tramites y servicios en linea.

= |os tramites que mas realizaron los ciudadanos fueron: autoliquidacién de impuesto de
industria y certificado de residencia.

= Los ciudadanos no respondieron esta informaciéon de que otros tramites les gustaria
encontrar en linea.
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= EI83% de los ciudadanos que diligenciaron la encuesta consideran que la facilidad para
encontrar la informacién de los servicios y tramites en linea fue entre excelente y buena.

= Se evidencian comentarios en cuanto a que pongan a trabajar gente capaz y no a
funcionarios con favores politicos.

Encuesta centros de experiencia digital

= Las encuestas de los Centros de experiencia digital se implementaron en el periodo de
septiembre — diciembre al finalizar los cursos impartidos por la Secretaria de las TIC.

= Cabe resaltar que durante el mes de diciembre no se realizaron capacitaciones en los
centros de experiencia digital.

= EI94% de los ciudadanos que tomaron los cursos con la Secretaria de las TIC calificaron
entre excelente y bueno el material que recibieron para tomar la capacitacion.

= El 99% de los ciudadanos considera que la atencién brindada por el funcionario en las
capacitaciones estuvo entre excelente y buena.

= El 99% de los ciudadanos considera que la tematica y desarrollo del curso fueron los
adecuados.

= ElI99% 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:
Informatica o Energia Basica 26%
Ofimatica el 13%
Redes sociales o Marketing Digital 15%
Herramientas de Disefio Digital 16%
Desarrollo de Software 14%
Herramientas de productividad 5%
Tecnologias Emergentes 11%
A los ciudadanos les interesa capacitarse principalmente en informéatica o energia basica
(mantenimiento de equipos, camaras, paneles solares entre otras), herramientas de
disefio digital (Photoshop, ilustrator, canva, InDesign, CorelDraw, multimedia, fotografia,
entre ofras) y redes sociales o marketing digital (Facebook, x, Instagram,
emprendimiento, entre otras).

,Q 143 nsa L’?E’{
/SDIANA ROCIO LOPEZ CHICA
irectora de atencién al Ciudadano
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