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1. INTRODUCCION

En cumplimiento de los objetivos propuestos dentro del Proceso Gestién del Servicio y
Atencion al Ciudadano se realizé la evaluacion de satisfaccion con el fin de analizar |a
percepcion del usuario en las diferentes Dependencias de la Alcaldia de lbagué.

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

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

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

Canal virtual

También se implemento 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 votacion con
las siguientes opciones (voto positivo, voto negativo o no votar). Ademas, se le direcciona
a una breve encuesta de evaluacién donde puede calificar la satisfaccién del servicio como
excelente, bueno, aceptable, malo o pésimo. Esta herramienta se viene implementando con
el apoyo de la Secretaria de las TIC y de los enlaces de ias diferentes Dependencias de la
Alcaldia.

El canal virtual cuenta con una encuesta publicada en |a p&gina 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 versidn vigente y controlada de este documento, solo podr4 ser consultada a través de la plataforma Pisami.
La copia o impresién diferente a la publicada, serd considerada como documento no controlado y su uso
indebido no es responsabilidad de la Alealdia deIbagué
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2. DESARROLLO

Ficha Técnica

2.1 Objetivo

Determinar por medio de un sondeo de opinion 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 retroalimentacion que permita tomar acciones que contribuyan a la
mejora continua en la satisfaccién 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 Segmentacién

2.31 Canal Presencial

La segmentacion involucra a las ventanillas y puntos de atencién:

- Ventanillas (Direccién de Atenciéon al Ciudadano, Secretaria de Infraestructura, Direccion
de Espacio Plblico, Secretaria de Salud, Direccién de Administracién del Sisbén, Grupo
Cobro Coactivo (Predial y Transito), Secretaria de Movilidad, Secretaria de Planeacion,
CAM Salado, CAM Sur, CAM la Cima y Secretaria de educacién.

- Puntos de atencion (Palacio Municipal, Secretaria de Desarrolio Social y Comunitario —
CAM parque Galarza y UAQ vy Direccién de Planeacion Multipropésito).

2.3.2 ChatVirtual {votos de satisfaccién y encuesta de evaluacién)

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

- Direccion Contabilidad - Direccidn Justicia
- Secretaria de fas TIC - Direcciéon de Atenciéon al Ciudadano
- Direccion Tesoreria (Grupo Cobro Coactivo)
- Cuerpo Oficial de Bomberos - Direccion ambiente, agua y cambio climatico
La version vigente y controlada de este documento, solo podr ser consuliada a través de la plataforma Pisami.

La copia o impresion diferente a la publicada, ser4 considerada como documento no controlado y su uso
indebido no es responsabilidad de la Alealdia de Ibagué



Codigo:
PROCESO: SISTEMA FOR-14-PRO-S|G-03
Alcaldia de . INTEGRADO DE

IE_A_GUE GESTION

FORMATO: INFORME | Fecha: 2013/04/25
GERENCIAL Pagina: 1DES1

musical

Version: 03

=i
s
=5
=]
B
Y
=8
~
b=
=2

- Direccién mujer, género y diversidad sexual

- Direccidn grupos étnicos y poblacion vuinerable

- Secretaria Administrativa - pensiones

- Direccion infancia, adolescencia y juventud

- Secretaria de Movilidad - Secretaria de infraestructura
- Secretaria de Agricultura y Desarrollo Rural

- Secretarta de Desarrollo Social Comunitario

- Secretaria de Ambiente y Gestién del Riesgo

- Secretaria de Cultura ~ Secretaria de Desarrollo Econdmico
- Secretaria de Educacidon - Secretaria de Salud

- Secretaria de Gobiermno

- Secretaria de Planeacién — Secretaria de Hacienda

- Direccion de Talento Humano
- Direccion Administracion del Sishén

Estas Dependencias se encargaron de responder a las solicitudes y/o inquietudes de los
ciudadanos en los meses comprendidos entre enero y abril

2.3.3 Canal virtual (encuesta de tramites y servicios)

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

- Despacho del Alcalde

- Oficina Juridica

- Oficina de Contratacion

- Secretaria Administrativa

- Secretaria de Agricultura y Desarrollo Rural
- Secretaria de Ambiente y Gestion del Riesgo
- Secretaria de Educacion

- Secretaria de Gobierrnio

- Secretaria de Hacienda

- Secretaria de las TIC

- Secretaria de Movilidad

- Secretaria de Planeacion

- Secretaria de Salud

- Secretaria General

Centros de experiencia digital que tiene implementados Secretaria de las TIC en Ibagué.

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 comodocumente no controlado y su uso
indebido no es responsabilidad de la Alcaldia de Ibagué
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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 tltimo votar sobre este servicio (voto positivo, voto negativo, no
votaron) y lo direcciona a una breve encuesta de evaluacion.

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

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

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

La Secretaria de Jas 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 medic de una encuesta
virtual al finalizar los cursos impartidos en estos puntos de la Secretaria de las TIC.

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, ser considerada como documento no controlado y su uso
indebide no es responsabilidad de Ja Alcaldia deIbagué
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2.5 Periodo de Recoleccion de Informacion
2.51 Canal Presencial

Ventanillas y puntos de atencioén
Durante el periodo se implementan las encuestas en las ventanillas y puntos de atencion 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 Gestion y
Desempefio 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 [a 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 Ja publicada, ser4 considerada como documento no controlado y su uso
indebido no es responsabilidad de la Alcaldia de Ibagué
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2.6 Muestra Calculada
2.6.1 Canal Presencial

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

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

PROMEDIO
MEDIOS DE NUBSIIEZRO
VENTANILLA REC(I;I&E&CION ENERO|FEBRERO|MARZOA BRILIMA YOUUNIO| JULTO |AGOSTO ffé‘ﬁ&ﬁss ETESTRA
INFORMACION EN EL MES
=N
CORRESPONDENCIA  [Radicaciones 1.619 2.137 2369 | 1.853 ]| 20811 1.710 § 1.939 1.958 66
INFRAESTRUCTURA [Radicaciones 23 37 53 58 61 40) 28 43 26
ESPACIO PUBLICO Radicaciones 78 64 73 89 113 70 79 8] 37
SALUD [Radicaciones 26 64 91 70 105 99 140 85 38
Radicaciones +
SISBEN [Dhgiturno 2856 5445 3od4 2829 | 3717 | 2960 | 3725 3.597 67
COBRO COACTIVO
VENTAMLLASPREDIAL Y ¢ [Radicaciones +
TRANSITO) Digiturmo Predial 0 4286 | 4528 | 5321 4712 &7
TRANSITO - [Radicaciones +
IMOVILIDAD [Dhigitmo 535% 7.738 7.729 | 9299 | 9896 | 8944 | B.947 8.273 68
PLANEACION Radicaciones 0 1353 | 153 1442 ] 1136 920 | 9ea 1.225 64
[Plarlla de
ICAM SALADO lasistencia externa 0 0 487 219 240 189 261 279 5%
[Planilla de
ICAM SUR lasistencia externa 0 150 245 305 365 345 350 293 35
IPlamlla de
ICAM LA CIMA lasistencia externa 0 22 50 50 50 33 50 43 26
ICAM PARQUE {Planilla de
IGALARZA lsistencia extemna 0 i 0 0 0 0 0 850 850 63
EDUCACION Plataforma SAC | 2475 | 3015 2810 | 2522 | 2721 | 1991 | 2960 2.642 66
TOTAL 698

La versitn vigente y controlada de este documento, solo podra ser consuitada a través de ia plataforma Pisami.
La copia o impresion diferente 2 la publicada, sera considerada comodocumento no controlade y su uso
indebido no es responsabitidad de la Alcaldia de Ibagué



Codigo:
PROCESO: SISTEMA | FOR-14-PRO-5G-03 —
. INTEGRADQ DE
Alcaldiode GESTION Versién: 03
lBAGUE . Fecha: 2019/04/25
o FORMATO: INFORME /04/
GERENCIAL Pégina: 1 DE 51
PUNTOS SECRETARIA Y0 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 21.800 638
RECEPCION metales de Ila
entrada
SECRETARIA DE Planilla de 88 38
DESARROLLO SOCGIAL asistencia
Y COMUNITARIO - 17 externa
con 2da - CAM PARQUE
GALARZA
SECRETARIA DE Planilla de 240 53
DESARROLLO SOCIAL asistencia
Y COMUNITARIC -UAO externa
DIRECCION DE Radicaciones 65 34
PLANEACION
MULTIPROPOSITO

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

La 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 comodocamento 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:
kKisprg+N
n=
(e**(N=1) +k¥+p=xq

En donde:

n = tamafio de la muestra

Z = constante de cerleza en este caso 90%

P = favorabilidad

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

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

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

Es impartante fener en cuenta que el tamafno de la muesira esta sujefo a la voluntad
de diligenciar la encuesta por parte de las personas que visitan la pagina.

tnformacién 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

La versidn vigente y controlada de este documennto, solo podri ser consultada a través de la plataforma Pisami.
La copia o impresién diferente a ka publicada, serd considerada comodocusmento no controlado y su uso
indebido no es responsabilidad de la Alcaldia de Ibapgné
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Chat virtual (votos de satisfaccion y encuesta de evaluacion)

El chat virtual no cuenta con un calculo de muestra, estd a consideracién del ciudadano el
votar ¢ diligenciar la encuesta de evaluacion.

Encuesta centros de experiencia digital
Para el célculo del tamario de la muestra se utilizé la siguiente formula:

zz*p*q*N
n=
(e2«(N=1)+7z2xp=xgq

En donde:

n = tamafio 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)
& = error estimado para este caso del 5%

El calculo de las muestras se realizé 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).

La versién vigente y controlada de este documente, solo podri ser consultada a través de la plataforma Pisami,
La copia o impresién diferente a la publicada, sera considerada como documento no controlado y suuseo
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Ndmero de usuarios MARIANO { EFAC | FERIAS | JORDAN [ JOAQUIN | CIUDAD | SAN PEDRO CARLOS
atendidos en los MELENDRO PARIS | IBAGUE | ALEJANDRINO | LLERAS
centros de experiencia RESTREPO
digital

Total Usuarios Acceso 1279 1986 9291 283 199 323 2662 1101
internet
Total Usuarios 2710 609 775 125 220 10 557 380
Entretenimiénto
Total Usuarios 27 618 451 267 22 24 97 132
Gobiemno En Linea
Total capacitados en 1010 273 622 924 1064 904 673 1072
Temas refacionados
con TIC mayores de 15
afios
Total capacitados en 79 368 235 136 37 61 179 38
Tic -Poblaci6n
Vulnerable (aduito
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, selo pedra ser consultada a través de la plataforma Pisami.
La copia o impresion diferente a la publicada, sera considerada comodocumento no controlado y su uso
indebide no es responsabilidad de la Alcaldia de Ibagué



Codigo:
: . PROCESOQ: SISTEMA FOR-14-PRO-51G-03
BN Alcaldia de INTEGRADO DE

GESTION Version: 03
3 IBAGUE

FORMATO: INFORME Fecha: 2019/04/25
GERENCIAL Pagina: 1 DE 51

Mmusicdl

2.7 Encuesta

2.71 Canal Presencial

Lpmob e e prerm
bt A ket 1w o shebrite b s dhkem

v DR AEA 4 edemn

P v

G e i = e o o g e 4

2.7.2 Canal virtual
Encuesta tramites y servicios

La versiém vigente y controlada de este documento, solo podri ser consultada a través de la plataforma Pisami.
L:a copia o impresion diferente a Ia publicada, seré considerada como decumento no contrelado y su use
indebide no es responsabitidad de la Alcaldia de Ibagué
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La versifn vigente y controlada de este documento, solo podra ser consultada a través de la plataforma Pisami.
La copia o impresién diferente a la publicada, serd considerada como documento no controlado y so use
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Chat Virtual (votos de satisfaccion y encuesta de evaluacion)

La Secretaria General — Direccion de Atencion al Ciudadano opto por implemenrar la
herramienta del chat virtual en donde se les brinda informacién a los ciudadanos. Al final de
dicha atencion el ciudadano puede realizar una votacién 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
pesimo. 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.
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La version vigente y controlada de este documento, solo podra ser consultada a través de la plataforma Pisami,
L.a copia o impresién diferente a la publicada, sera considerada como documento ng controlado y su use
indebide no es responsabilidad de la Alcaldia de Ibagué



Codigo:
PROCESO: SISTEMA FOR-14-PRO-51G-03 musical
INTEGRADQO DE Versién:
GESTION ersion: 03

FORMATO: INFORME | Fecha: 2019/04/25
GERENCIAL Pagina: 1 DE 51

2.8 Resultados del consolidado de atencion en el periodo enero — abril del 2025

2.8.1 Canal Presencial

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

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

Puntos de atencién (Palacio Municipal y Secretaria de Desarrollo Social y Comunitario — CAM

parque Galarza y UAQ).
Tabla 1. Sexo
SEXO
Femenino 1587
Masculino 1218
Otro g
Total general 2805

SEXO

® Femenino =& Masculino = Otro

El 57% de las personas que respondieron la encuesta son mujeres y el 43% hombres.

La versién vigente y controlada de este documento, solo pedré ser consultada a través de la plataforma Pisami.
La copia o impresion diferente a 1a publicada, seri considerada comodocumento no controlado y su uso
indebide no es responsabifidad de la Alcaidia de hagué
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Tabla 2. Edad
EDAD (afios)
De 0-5 4
De 6-12 6
De 13-17 28
De 18-28 435
De 29-59 1730
Mayores de 60 521
Total general 2774
EDAD (afios)

NMDe0-5 WMDeb-12 %De 13-17 mDe18-28 & De 29-59 & Mayores de 60

El 64% de las personas encuestadas tienen edades entre los 29 y 59 afios.

Tabla 3. Comuna o corregimiento

COMUNA O CORREGIMIENTO

Comuna 2332
Corregimiento 186
Total genheral 2518

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

i Comuna & Comregimiento

El 93% de los ciudadanos encuestados viven en las diferentes comunas de |bagué.

Tabla 4. NOmero de comuna o corregimiento

NUMERO: DE COMUNA O
CORREGIMIENTO

Comunal 159
Comuna 2 175
Comuna 3 95
Comuna 4 141
Comuna5 97
Comuna 8 200
Comuna 7 333
Comuna 8 330
Comuna 9 219
Comuna 10 74
Comuna 11 75
Comuna 12 140
Comuna 13 65
Corregimiento 1 5
Corregimiento 2 3
Corregimiento 3 2
Corregimiento 4 2
Corregimiento 5 3
Corregimiento 6 2

La versién vigente y controlada de este documente, solo podra ser consultada a través de la plataforma Pisami,
La copia o impresidn diferente a 1a publicada, sera considerada como documento no controlado y su uso
indebido no es responsabilidad de la Alcaldia de Ibagué
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Corregimiento 7 2
Corregimiento 8 8
Corregimiento 9 6
Corregimiento 10 4
Corregimiento 11 3
Corregimiento 12 16
Corregimiento 13 14
Corregimiento 14 8
Corregimiento 15 5
Corregimiento 16 16
Corregimiento 17 7
Total general 2209
COMUNA O CORREGIMIENTO

| Comuna 1 & Comuna 2 & Comuna 3 = Comuna 4 ®Comuna 5
& Comuna 6 M Comuna 7 mComuna 8 ®Comuna 9 & Comuna 10
®m Comuna 11 ® Comuna 12 W Comuna 13 ®Corregimiento 1 . Corregimiento 2

# Corregimiento 3 & Corregimiento 4 .. Corregimiento 5 M Corregimiento 6 M Corregimiento 7
i Corregimiento 8 RCorregimiento 9 mCorregimiento 10 ® Corregimiento 11 & Corregimiento 12

u 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 consultads 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 Tbagué
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Tabla 5, Tipo de poblacién
TIPO DE POBLACION
Habitante de caile 15
Desmovilizado 4
Victima 299
Madre/Padre 1481
LGBTIQ+ 16
Indigena 27
Afro descendiente 22
Mestizo 207
Puebio Rrom 9
Discapacidad 110
No aplica 13
Total general 2203
TIPO DE POBLACION
M Habitante de calle m Desmovilizado @ Victima m Madre/Padre
® LGBTIQ:+ & Indigena a Afro descendiente m Mestizo
W Pueblo Rrom B Discapacidad M No aplica

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

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, sersi considerada como documento no controlade y su uso
indebido no es responsabilidad de la Alcaldia de Ibagué



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

__Musical
Alcaldia de INTEGRADO DE i

A o GESTION Version: 03
I BAGU E FORMATO: INFORME | Fecha: 2019/04/25
GERENCIAL

Pagina: 1 DE 51

Tabla 6. Atencién brindada por el funcionario

Cuenta de PREGUNTA 1 . _

Etiquetas de fila Total g% Pesimo , .

Excelonte 2552 Vel 0%~ Atencién Brindada Por el
Bueno 247 0% Funcionario

Malo 1

Regular 6

Pésimo ]

Total general 2806

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

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

Cuenta de PREGUNTA 2

Etiquetas3de fila Total Tiempo de Atencién Desde Su Llegada a Nuestras
Malo . Instalaclones

Excelente 2302 0% Regular

Bueno 438 Bueno 1% 0%

Malo 4

Regular 41

pésimo . 0

Total genbral 2785

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

La versioén vigente y controlada de este documento, solo podra ser consultada a través de la plataforma Pisami.
La copia o impresién diferente a la publicada, serd considerada como documento no controlade y su uso
indebido no es responsabitidad de la Alcaldia de [bagué
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desde que llegan a las instalaciones de la Alcaldia.

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

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

Excelente 2478 Malo Regitas

Bueno 296 Bueno — 0% __o%

Malo 2 A

Regular 13

pésima 0

Total general 2789

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

Tabla 9. ¢ Cémo se sintid en nuestras instalaciones?

Cuenta de PREGUNTA 4

Etiquetas de fila Total Mao COMO se sintio en nuestras
Excelente 2370 0% fiﬂ&talacio I"IES?

Bueno 389 1% __ Pesimo

Malo 3

Regular 23

pésimo ]

Total general 2785

La versifn vigente y controlada de este documento, solo podra ser consultada a través de la plataforma Pisami.
La copia 0 impresitn 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 cémo se
sintieron en nuestras instalaciones.

Tabla 10. ; Como le parecid el servicio prestado?

Cuenta de PREGUNTA 5 Como le parecio el servicio prestado?
Etiquetas de fila Total Regularpesimo

Bueno Malo

Excelente 2488 10% _ 0%._ % 0%
Bueno 288

Malo 1

Regular 10

pésimo 0

Total general 2787

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

Tabla 11. Consolidado encuestas del cuatrimestre de las ventanillas y puntos de atencién (enero
- abril}

ENERO - ABRIL
. Numero
Namero .
de de Numero de Numero de
DEPENDENCIAS encuestas encuestas que
encuestas encuestas .
e que les incompletas enviaron completas
que falto por (CUATRIMESTRE)
enviaron .
enviar
Grupo Cobro Coactivo 268 0 26 242
D_lre(’:cmn Administracion del 268 0 5 266
Sisbén

La versifn vigenie y controlada de este documento, solo podrd ser consultada a través de la plataforma Pisami.
La copia o impresion diferente a la publicads, serd considerada comodocumento no controtado y su uso
indebide no es responsabilidad de la Alcaldia de Ibagué
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Palacio Municipal 272 1 4 267
D_irecci(')n Atencion al 264 0 0 264
Ciudadano
Secretaria de Movilidad 272 68 5 199
Secretaria de Infraestructura 104 52 0 52
Secretaria de Salud 152 0 1 151
Secretaria de Educacion 264 20 ] 243
Secretaria de Desarrollo Social
y Comunitario - CAM parque | 152 1 i 150
Galarza
Secretaria de Desarrollo Social
y Comunitario - UAQ 212 0 ? 203
Direccion de Espacio Publico | 148 0 0 148
Secretaria de Planeacion 256 0 0 256
CAM CIMA 104 26 6 72
CAM SUR 110 110 0 0
CAM Salado 220 56 0 164
Multipropésito 136 1 0 135
TOTAL 3202 335 55 2812

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

2.8.2 Canal virtual

Chat virtual {votos de satisfaccion)

La Secretaria General — Direcciéon Atencién 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 (7.488 ciudadanos) en el periodo comprendido entre enero — abril por medio de
la herramienta del chat.

La versién vigente y controlada de este documento, solo podra ser consultada a través de 1a plataforma Pisami.
La copia o impresién diferente a la publicada, serd considerada comodocumento no controfado y su uso
indebido no es responsabilidad de fa Alcaldia de Ibagué
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Los ciudadanos se dirigieron mas a los tramites y servicios de las siguientes Dependencias:
Direccion de Atencion al Ciudadano (3.475), Secretaria de Hacienda (2.856), Secretaria de
Salud (190) y Secretaria de Planeacion (145).

1156 ciudadanos vetaron la atencién por medio de |a herramienta del chat de la siguiente manera:
votos positivos (67) y votos negativos (48). Aproximadamente el 58% de los ciudadanos dio su
voto positivo y el 42% su voto negativo.

Tabla 12. Nimero de ciudadanos atendidos y votos de satisfaccion por Dependencia (enero —

abril)
DEPENDENCIA NUMERO DE VOTOS VOTOS
CIUDADANOS POSITIVOS NEGATIVOS
ATENDIDOS POR | (UP) (DOWN)
LA
HERRAMIENTA
DE CHAT
VIRTUAL
Atencion al ciudadano 3475 65 42
Cuerpo Oficial de Bomberos 49 0 0
Direccién de Ambiente, Agua y 10 0 0
Cambio Climatico
Direccién de Gestion del Riesgo 10 0 0 |
y Atencién de Desastres \
Direccion de Justicia 18 0 0 |
Direccion de Recursos Fisicos 6 0 0
Direccién de Rentas 0 0 0
Direccion de Talento Humano 29 0 1
Direcciébn de tesoreria - Cobro 51 0 0
coactivo
Direccién grupos étnicos y 4 0 0
poblacién vulnerable
Direccion infancia adolescencia 10 0 0
juventud
Direccibn mujer género vy 1 0 0
diversidad sexual
Grupo de contabilidad 77 0 0
Pensiones 4 0 0
Secretaria ambiente y gestion 14 0 0
del riesgo

La versién vigente y controlada de este documento, solo podri ser consultada a través de Ia plataforma Pisami.
La copia o impresién diferente a la publicada, sera considerada comedocumento ne controlade y su uso
indebido no es responsabilidad de la Alcaldia de Ihagué
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Secretaria de agricultura 9 0 0
Secretaria de cultura 111 0 t]
Secretaria de educacién 63 1 0
Secretaria de gobierno 45 0 0
Secretaria de hacienda 2856 1 4
Secretaria de infraestructura 31 4] 0
Secretaria de las TIC 9 0 0
Secretaria de movilidad 142 8] 0
Secretaria de planeacion 145 0 0
Secretaria de salud 190 0 1
Secretaria desarrollo  social 23 ¢} 0
comunitario
Sisbén 106 t] 0
TOTAL 7488 67 48
Numero de ciudadanos atendidos por Dependencia
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La versidn vigente y controlada de este documento, solo podra ser consnltada a través de la plataforma Pisami.
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Cédigo:
PROCESOQ: SISTEMA FOR-14-PRO-SIG-03
& Alcaldia de INTEGRADO DE

- GESTION Versidn: 03
IBAGUE

FORMATO: INFORME | Fecha: 2019/04/25
GERENCIAL

musicat

=
=
of
b
M
=
=,
o
2K

Pagina: 1 DE 51

Tabia 13. Votos de satisfaccion mes de enero

NUMERO DE CIUDADANOS
ATENDIDOS MEDIANTE LA
voTo HERRAMIENTA DEL CHAT | | ORCENTAJE
VIRTUAL QUE VOTARON
Voto positivo 25 78%
Voto negativo 7 22%
Total 32 100%

En el mes de enero 32 ciudadanos decidieron dar su voto (positivo o negativo), el 78% de los
ciudadanos dio un voto positivo y el 22% su voto negativo.

Tabla 14. Votos de satisfaccidon mes de febrero

NUMERO DE CIUDADANOS
ATENDIDOS MEDIANTE LA
VoTo HERRAMIENTA DEL CHAT PORCENTAIE
VIRTUAL QUE VOTARON
Voto positivo 18 53%
Voto negativo 16 47%
Total 34 100%

En el mes de febrero 34 ciudadanos decidieron dar su voto (positivo o negativo), el 53% de los
ciudadanos dio un voto positivo y el 47% 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 15. Votos de satisfaccion mes de marzo

NUMERO DE CIUDADANOS
ATENDIDOS MEDIANTE LA
voTo HERRAMIENTA DEL CHAT PORCENTAJE
VIRTUAL QUE VOTARON
Voto positivo 15 50%
Voto negativo 15 50%
Total 30 100%

En el mes de marzo 30 ciudadanos decidieron dar su voto (positivo o negativo), el 50% de los
ciudadanos dio un voto positivo y el 50% su voto negativo.

Tabla 16. Votos de satisfaccion mes de abril

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

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

La versidn vigente y controlada de este documento, solo podri ser consultada a través de la plataforma Pisami.
La copia o impresién diferente a la publicads, serd considerada comodocumento no controlado y su uso
indebido no es responsabilidad de la Alcaldia de Ibagué
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Tabla 17. Consolidado votos de satisfaccion (enero - abril)

NUMERO DE CIUDADANOS
ATENDIDOS MEDIANTE LA
voTo HERRAMIENTA DEL CHAT PORCENTAJE

VIRTUAL QUE VOTARON

Voto positivo 67 58%
Voto negativo 48 42%
Total 115 100%

Durante el periodo comprendido entre (enero — abril) 115 ciudadanos decidieron dar su voto
(positivo o negativo), el 58% de los ciudadarios dio un voto positivo y el 42% su voto negativo.

Chat virtual (encuesta de evaluacién)

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

Tabla 18. Encuesta de evaluacion mes de enero

Numero de ciudadanos
Mes de enero que calificaron esta Porcentaje
opcidn
Excelente 58 23%
Bueno 18 7%
Aceptable 12 5%
Malo 12 5%
Pésimo 150 60%
Total 250 100%

En el mes de enero los ciudadanos evaluaron la atencion del chat con un 30% entre excelente y bueno,
que equivale a 76 ciudadanos de tos 250 que respondieron la encuesta.

La version vigente y controlada de este decumento, solo podria ser consultada a través de Ia plataforma Pisami.
La copia o impresion diferente a la publicada, serd considerada como documento no controlado y su uso
indebido no es responsabilidad de la Alcaldia de Ibagué
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Tabla 19. Encuesta de evaluacién mes de febrero

Nimero de ciudadanos
Mes de febrero gue calificaron esta Porcentaje
opcién
Excelente 70 26%
Bueno 16 6%
Aceptable 15 6%
Malo 14 5%
pésimo 155 57%
Total 270 100%

En el mes de febrero los ciudadanos evaluaron la atencion del chat con un 32% entre excelente y
bueno, que equivale a 86 ciudadanos de los 270 que respondieron la encuesta.

Tabla 20. Encuesta de evaluacién mes de marzo

Numero de ciudadanos
Mes de marzo que calificaron esta Porcentaje
opcion
Excelente 40 13%
Bueno 17 6%
Aceptable 14 5%
Malo 11 4%
pésimo 218 73%
Total 300 100%

En el mes de marzo los ciudadanos evaluaron la atencidn del chat con un 19% entre excelente y bueno,
que equivale a 57 ciudadanos de los 300 que respondieron la encuesta.

La versién vigente y controlada de este documento, sofo podré ser consultada a través de la plataforma Pisami.
Ea copia o impresién diferente a Ia publicada, sera considerada comodocumento no controlade y su uso
indebido no es responsabilidad de Ia Alcaldia de Ibagué
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Tabla 21. Encuesta de evaluacidon mes de abril

Nimero de ciudadanos
Mes de abril que calificaron esta Porcentaje
opcion
Excelente 39 26%
Bueno 6 4%
Aceptable 4 3%
Malo 8 5%
Pésimo 94 62%
Total 151 100%

En el mes de abril los ciudadanos evaluaron la atencién del chat con un 30% entre excelente y bueno,
que equivale a 45 ciudadanos de los 151 que se atendieron en el mes.

Tabla 22. Consolidado encuesta de evaluacién (enero - abril)

Numero de ciudadanos
Consolidado que calificaron esta Porcentaje
opcion
Excelente 207 21%
Bueno 57 6%
Aceptable 45 5%
Malo 45 5%
Pésimo 617 64%
Total 971 100%

La versidn vigente y controlada de este documento, solo podra ser consuitada a través de la plataforma Pisami,
La copia o impresion diferente a 13 publicada, sera considerada como documento no controlado y su uso
indebido no es responsabilidad de la Alcaldia de Ibagué
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B £xcelente

W Bueno

® Aceptable
- ®Malo
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En los meses comprendidos entre enero y abril 971 ciudadanos decidieron calificar esta encuesta de
evaluacion de los 7.488 ciudadanos que fueron atendidos en el chat en este mismo periodo mediante esta
herramienta; es decir aproximadamente un 13%.

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

Encuesta tramites y servicios

En este periodo (enero — abril), 34 ciudadanos diligenciaron la encuesta de tramites y servicios
en linea que se ofrecen por medio de la pagina de la Alcaldia.

Tabla 23. Consolidado numero de ciudadanos que diligenciaron {a encuesta

Mes Namero de ciudadarios que
diligenciaron la encuesta

Enero 11

Febrero 6

Marzo 8

Abril 9

Total 34

La versién vigente y controlada de este documento, sole podri ser consultada a través de la plataforma Pisami.
La copia o impresién diferente a la publicada, serd considerada comodocumento no controlado y su uso
indebido no ¢s responsabilidad de ia Alcaldia deIbagué
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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 1
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 pablico educativo en los niveles de preescolar,

basica y media 0
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 propietario de un establecimiento educativo 0

Licencia de funcionamiento de instituciones educativas que ofrezcan programas
de educacién formal de adultos

0
Cambio de nombre de sede 0
Tramites Juntas de acciéon Comunal 2
Permiso de espectacuio publico 0
Certificado de Residencia 2
Certificado de publicidad exterior 0
Liquidacién de impuesto Predial 9
Autoliquidacion de Impuesto de Industria y Comercio 17
Facture su Impuesto de Industria y Comercio 0
Impuesto de industria y comercio y su complementario de avisos y tableros 1
Liquidacién Impuesto Reteica 0
Descargar Formato Reteica Agente Retenedor, Tasa Pordeportes 0
Crear Empresas - CAE 0
Notificacion Electrénica Direccién de Rentas 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, serd considerada comodocumento no controlado y su uso
indebido no es responsabilidad de la Alcaldia de 1bagué
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Degilello Ganado Menor 0
Notificaciones Actos Administrativos Industria y Comercio 0
Turnos de atencion en linea Secretaria Transito 1
Certificado de aptitud urbanistica 0
Certificado de riesgo de predios 0
Consulta Puntaje Sisbén 1
Concepto de uso del suelo 0
Solicitud Visita Concepto Sanitario 0
Inscripcion sanitaria para establecimientos de expendios de carnes

Consultas de inscripcién establecimientos carnicos 0
Certificacion de Contratos 0
Ninguno 0
Total 34

Los tramites que mas realizaron los ciudadanos fueron: autoliquidacién de impuesto de industria

y comercio y liquidacién de impuesto predial.

Tabla 25. Consolidado pregunta 2. ¢ Qué otro tramite le gustaria encontrar en linea y por qué?

de hacienda

PREGUNTA 2 TOTAL
Solicitud de paz y salvo de vehiculo 1
Un portal tributario que permita hacer seguimiento a todas | 1
las declaraciones objeto de presentacion formal y sustancial
por los contribuyernites y que adicional mantenga actualizada

la informacién respecto de plazos, descuentos vy
vencimientos de los periodos a vencer.

Liquidacion impuesto predial 2025 1
Los teléfonos de |a alcaldia no sirven para nada nunca nadie | 1
contesta que ineficiencia

Recepcion de hojas de vida 1
Tramites de contratacién actualizados 1
Cambio de propietario de un predio en la secretaria 1

La versién vigente y controlada de este documento, solo podr4 ser consultads a través de la plataforma Pisami.
La copia o impresién diferente a la publicada, sers considerada como documento no controlado y su uso
indebido no es responsabilidad de la Alcaldia de Ibagué
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Inscripcion nuevo contribuyente de Industria y Comercio 1
Firma electronica en el mismo documento y boton de revisor | 1
fiscal en el impuesto de industria y comercio
Despacho Alcaldesa 1
El Sisbén ya que es solo datos personales y documentos | 1
que se pueden subir a la plataforma y se espera que nos
gestionen la visita y no tener que hacer filas eternas para
entregar 2 documento

Certificado para las juntas de accidén comunal 1
Ninguno 3
Vacias 19
Total 34

A los ciudadanos les interesa los tramites de Hacienda y Movilidad primordialmente.

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) 14
Bueno (2) 04
Regular (3) 0

Malo (4) 2
Pésimo (5) 14
Total 34

Calificacidn de la facilidad para obtener
informacidn de los servicios y/o tramites
de manera virtual

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

El 53% 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 pedra ser consultada a través de la plataforma Pisami.
La copia o impresion diferente a la publicada, sera considerada comedocumento ne controlado y su uso
indebido no es responsabilidad de Ia Alcaldia de Ibagué
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Tabla 27. Consolidado pregunta 4. ; Tiene algin comentario sobre aspectos positivos y/o a
mejorar sobre en canal de atencién virtual?

PREGUNTA 4 TOTAL
Impuesto de Industria y Comercio

La informacién relacionada con los aspectos tributarios es muy limitada y
desactualizada respecto al periodo a informar. 2

La opcidn para liquidar el impuesto no es dtil y no es clara ni amigable para usarla
Liquidacién Impuesto Predial

El sistema geriera las facturas, pero al momento de pagar el sistema dice que el
numero de la factura no existe. Por o que es inUtil tener ese servicio electrénico
sino funciona

La pagina no sirve para pagar impuesto predial

No existe tal canal el servicio de la alcaldia de Ibagué es deplorable como es posible
que no hay recibos de impuesto predial disponibles y ya estamos a 22 de enero. Da | 5
pena esta entidad

Al tratar de ingresar al link de la liquidacion del pago de impuesto aparece el error
(404 not found)

El afio pasado pude descargar el impuesto con la matricula, hoy me pide una ficha
catastral o nacional, pero el recibo anterior no lo tiene y tampoco me contestan en
el chat mas de 1 hora esperando

Lineas telefénicas

Los teléfonos de la alcaldia no sirven para nada nunca nadie contesta que
ineficiencia 2

Que las lineas telefonicas en la pagina web sean actualizadas, varias no funcionan
otras nunca nadie contesta para dar informacion

Es muy malo el canal virtual, cuando en el chat en linea, nunca responden, me paso

una vez que pregunte por el deporte para mi hija de 4 afios y al mes salié

2
Nadie contesta por la videollamada en meet y tampoco por el chat
No responden las Dependencias y remiten las peticiones entre ellas hasta que 1
dejan de contestar. Se considera empezar a colocar tutelas
Buena atencién 3
Tengo mis reservas 2
Vacias 17

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, seré considerada comodocumento no controlado y su uso
indebido no es responsabilidad de la Alcaldia de Ibagué
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Se evidencian comentarios por parte de los ciudadanos en cuanto a la liquidacion de impuesto
predial, impuesto de industria y comercio, lineas telefénicas y chat virtual.

Encuesta Centros de experiencia digital

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

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

Excelente 27
Bueno 26
Regular 20
Malo 5
TOTAL 78

Material recibido en la capacitacion

m Dxcelenta
M Bueno
% Regular

w Malo

E! 68% de los ciudadanos que tomaron los cursos con la Secretaria de las TIC calificaron entre
excelente y bueno el material que recibieror para tomar la capacitacion.

La versi6n vigente y controlada de este documento, sole podra ser consuitada a través de la plataforma Pisami.
La copia o impresitn diferente a 1z publicada, ser4 considerada comodocumento no controlado y su uso
indebido no es responsabilidad de la Alcaldia de Ibagué
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Tabla 29. Consolidado pregunta 2. ¢ Cémo considera la atencién brindada por el funcionario?

Excelente 43
Buena 28
Regular 7
Mala 0
TOTAL 78

Atencidn brindada por el funcionario

i
i
3
I
L
|
I

R Excelente
B Buena
% Regular

& Mala

El 91% 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 desarrolio del curso fueron los adecuados?

Excelente 44
Buena 19
Regular 14
Mala 1
TOTAL 78

La version vigente y controlada de este documento, solo podr4 ser consultada a través de la plataforma Pisami.
La copia o impresion diferente a Ia publicada, serd considerada comodocumento no contrelado y su uso

mdebido no es responssabilidad de la Alcaldia de Ibagué
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Tematica y desarrollo del curso

M Excelente
| Buena
Excelente . 5 Regular
57% 2 .
o mMala

£l 81% de los ciudadanos considera que la tematica y desarrollo del curso fueron los adecuados.

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

Excelente 42
Bueno 24
Regutar 10
Malo 2
TOTAL 78

La version vigente y controlada de este decumento, solo podr4 ser consultada a través de la plataforma Pisami.
§.a 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 85% 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 ofra capacitacion tecnolégica le gustaria recibir?

Informatica o Energia Basica (Mantenimiento de equipos, Camaras, Paneles

Solares, entre otras) 8
Ofimética (Sistema Operativo, Word, Excel, Power Point, entre otras) 1
Redes sociales o Marketing Digital (Facebook, X, Instagram, Emprendimiento,

entre otras) 17
Herramientas de Disefio Digital (Photoshop, llustrator, Canva, InDesign,

CorelDraw, multimedia, fotografia, entre otras) 8
Desarrollo de Software (Programacion, Légica, Phyton, JavaScnpt, Creacion

de paginas, HTMLS, WordPress, entre otras) 28
Herramientas de productividad (Herramientas de Google, Power Bi,

aplicaciones onentadas a la eficiencia, entre otras) 3
Tecnologias Emergentes (Internet de las cosas (loT), Drones, Robdtica,

Impresion 3D, Inteligencia Artificial (IA), entre otras) 13
TOTAL 78

La version vigente y controlada de este documento, solo podra ser consultada a través de la plataformsa Pisami.
La copia o impresién diferente a la publicada, sera considerada comodocumento no controfado y sunso
indebido no es responsabilidad de la Alcaldia de Ibagué
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Capacitacion tecnolégica que le gustaria recibir

o informatica o Energla Basica (Mantenimiento de equipos,
Camaras, Paneles Solares, entre otras)

m Ofimatica {Sistema Operativo, Word, Excel, Power Point, entre
otras)

‘wHedes sociates o Marketing Digital (Facebook, X, Instagram,
- Emprendimiento, entre otras)

"ramientas de Disefio Cigital {Photoshap, lllustrator, Canva,
i "[_n[_}esign, CorelDraw, multimedia, fatografia, entre otras})

wDesarrollo de Software {Programacidn, | 6gica, Phyton,
-« JavaSeript, Creacién de paginas, HTMLS, WordPress, entre
otras)

& Herramientas de productividad (Herramientas de Google, Power -
Bi, aplicaciones arientadas a fa eficlencia, entre otras}

s Tecnologias Emergentes (internet de fas cosas (10T}, Drones,
Robética, Imprasién 38, tnteligencia Artificial {1A), entre otras)

A los ciudadanos encuestados les gustaria recibir las siguientes capacitaciones:

Informatica © Energia Basica 10%
Ofiméatica el 1%

Redes sociales 0 Marketing Digital 22%
Herramientas de Disefio Digital 10%
Desarrollo de Software 36%
Herramientas de productividad 4%
Tecnologias Emergentes 17%

A los ciudadanos les interesa capacitarse principalmente en desarrollo de software, redes
sociales o marketing digital.

La versidn vigente y controlada de este documento, sofo podra ser consultada a través de la plataforma Pisami.
La copia o impresiGn diferente a ia publicada, ser4 considerada comodocumento no controlado y su uso
indebido no es responsabilidad de la Alcaldia de Ibagué
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3. CONCLUSIONES

» Se realiza informe gerencial de encuestas de satisfaccion cuatrimestral del periodo
comprendido entre (enero — abril} en cumplimiento de los objetivos propuestos dentro del
Proceso Gestibn del Servicio y Atencion al Ciudadano, se realizé la evaluacién de
satisfaccion con el fin de analizar la percepcion del usuario en las diferentes
Dependencias de la Alcaldia de lbagué mediante la recoleccién, tabulacion y andlisis,
esto con el fin de realizar acciones de mejora a |las variables evaluadas por los usuanos.

= La herramienta del chat virtual brinda informacién a los ciudadanos. Al final de dicha
atencién el ciudadano puede realizar una votacion con las siguientes opciones (voto
positivo o voto negativo) y también se le direcciona a una breve encuesta de evaluacion
desde donde puede calificar la satisfaccién 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 |z Alcaldia que atienden las solicitudes de los ciudadarnios.

* La 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 punitos de atencidn

= En el periodo comprendido entre enero - abril los ciudadanos respondieron la encuesta en
las ventanillas presenciales y puntos de atencion.

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

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

= El 57% de las personas que respondieron la encuesta son mujeres y el 43% hombres.

» El 64% de las personas encuestadas tienen edades entre los 29 y 59 afios.

La version vigente y controlada de este documento, solo podra ser consultada a través de la plataforma Pisami.
La copia o impresidn diferente a 1a publicads, serd considerada como documento no controlado y su uso
indebido no es responsabilidad de 1a Alcaldia de Ibagué
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= El93% 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.

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

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

» EI99% de los ciudadanos encuestados calificaron entre excelente y bueno ia pregunta
de como se sintieron en nuestras instalaciones.

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

TRAMITES QUE SOLICITAN LOS

DEPENDENCIAS CIUDADANOS

OBSERVACIONES

El tramite era mas répido
cuando se hacia desde la
oficina
Los auto radicados desde hace
1 afio siguen sin poderse
descargar
Organizar y sefializar mejor
Hay pocas Dependencias
Los intereses muy altos
Implementacion del fichero
digital

Acuerdo de pago
Asesoria
Predial
Prescripcién
Radicacidon y respuesta de
PQRSD

Grupo Cobro Coactivo

La versién vigente y controlada de este documento, sole podra ser consultada a través de la plataforma Pisami.
La copia o impresitn difereote a la publicada, serd considerada comodocumento no controlade y su uso
indebido no es responsabilidad de Ia Alcaldia de Ibagué
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Direccién Administracion del

Actualizacidn y modificacién de

Que extiendan el servicio a
todas las comunas

Sisbé tlatos inclusidn de persona
Isben Vinculacidn al Sisbén y encuesta | Mejorar las instalaciones y Ia
Retiro rapidez del proceso
Funcionario en vacaciones y
nadie lo reemplaza
, Que cumplan con las peticiones
Asesoria Acompargla miento a ::)mpresas
Certificados
- que generan empleo
Informacién iy -
. . . . Informacidn de oficinas
Palacio Municipal Solicitudes descentralizadas
Tramites . .
) Inconformidad al ingreso de la
Reunién .
Alcaldia
Entrega de documentos . .
No funciona |la camara de
ingreso

Quedaron de agilizar

Direccion Atencion al Ciudadano

Radicacién
Certificados
Peticiones
Solicitudes
Quejas
Tramites

Hay mucha demora en la visita
de la inspeccion
Que sean mas cercanos al
ciudadano
Alto costo del Predial

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 como documento no controlade y su uso
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Mas agilidad en la solicitud del
plan proveedor
Cambio de instalaciones
Certificado costoso
Cumplimiento de horario
El proceso es demorado por el
pago en el banco
Certificados Pésima at.encléln de los

funcionarios

Duplicados de Placas
plic N Demora en la entrega de

Matriculas apeles
Renovacidn , pap
, . El sistema se cae mucho
Secretaria de Movilidad Traspasos .
. La espera para [a atencion es
Tramites
. . demorada
Licencias , .
Mejorar los tiempos
RUNT . .
. Seria bueno dar citas por la
Refrendacién .
pagina web

Sistematizar el llamado de las
personas para no gritar
Agilizar el tramite de
cancelacion de la matricula
Cambiar el método de
liquidacién o documentacién
Cumplir con la hora del turno

Radicacién en ventaniila
Pavimentacién
Vias

Secretaria de Infraestructura

Afiliacion
Orientacidn
Secretaria de Salud Consuita de EPS

Trasiados de EPS
Certificado de Discapacidad

La versibn vigente y controlada de este documento, solo podra ser consultada a través de la plataforma Pisami,
La copia o impresi6n diferente a ta publicada, ser4 considerada comodocumento no controlado y su use
indebido no es responsabilidad de ta Alcaldia de Ibagué
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Radicacidn
Certificados . S .
M4ds aclaracicn e informacion
Cupos . . .
. . Pronta solucién al colegio José
‘s Retiro de cesantias
Secretarfa de Educacién . Joaquin
Permisos Mejorar el tiempo de espera
Validacién J P
. para una respuesta
Renuncia

Acuerdo de Trastado

Aumentar cupos para entrar al

. . rograma
Orientacién . P sram
Cita con los ingenieros sobre
, . Ayudas . s
Secretaria de Desarrollo Social y Informacian invasion

Comunitario - CAM parque Galarza L La usuaria no escribe
Solicitudes .
Discapacidad Programar una visita
P Claridad con la informacién
Que den respuesta

Certificados
Ayudas
Secretarfa de Desarrollo Social y Declaracion
Comunitario - UAQ Citas
Caracterizacion - poblacion
victima

Resoluciones
Certificados
Tramites
{Propiedad horizontal y
Representacién Legal

Mejorar los tiempos de entrega
Que los trdmites tengan menos
tiempo

Direccidn de Espacio Piblico

La versidn vigente y controlada de este documento, sole podra ser consultada a través de la plataforma Pisami,
La copia o impresion 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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Secretaria de Planeacion

Tramites {estratificacion, uso de
suelos, aptitud urbanistica,
planos, nomenclatura, entre
otros)
Certificados
Salicitudes

Demora por falta de
contratistas
La pagina no funciona
El conmutador no deja mensaje
Que la Alcaldia de los formatos
necesarios
Falta aire acondicionado
Mas agilidad a la hora de
entregar la respuesta
Mejorar el servicio de internet
Pagina especificando en los
procedimientos los
documentos
Tener un aviso donde
especifican los documentos
Ser mas diligentes -
informacion clara
Tramites en linea 0 en internet

CAM CIMA

Cita médica
Consulta externa
Puntaje del Sishén
Vacuna de la fiebre amarilla
Programa aduito mayor
Programa familias en accion

CAM SUR

Audiencia
Restitucion
Radicacion
Solicitudes
Denuncias
Tramites
Derechos de peticidn

CAM Salado

Radicacidn
Solicitud
Informacién

Ayuda porgue aca no hay
oficina
Deberian poner una oficina del
Sishén; ya que, queda muy
lejos

La versi6n vigente y controlada de este documento, solo podra ser consuitada a través de fa plataforma Pisami.
La copia o impresién diferente a la publicada, seri considerada como documento no controlado y su uso
indebido no es responsabilidad de la Alcaldia de Ibagué
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Agilizar tramites
Cambio de propietarios Mucho tiempo en la sala de
Direccidn Planeacién Certificados espera
Multipropésito Avallios No dan tinto
Predios Mas funcionarios
Pésimo servicio
Canal virtual
Chat virtual

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

* Los ciudadanos se dirigieron mas a los tramites y servicios de las siguientes
Dependencias: Direccion de Atencion al Ciudadano (3.475), Secretaria de Hacienda
(2.856), Secretaria de Salud (190) y Secretaria de Planeacion (145).

» 115 ciudadanos votaron la atencion por medio de la herramienta del ¢hat de la siguiente
manera: votos positivos (67) y votos negativos (48). Aproximadamente el 58% de los
ciudadanos dio su voto positivo y el 42% 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 enero — abril
arrojaron los siguientes resultados con respecto a la percepcién del ciudadano:

En los meses comprendidos entre enero y abril 971 ciudadanos decidieron calificar esta
encuesta de evaluacion de los 7.488 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:

» EI 27% de los ciudadanos califico entre excelente y bueno, el 5% aceptable, el 5% malo

La versi6n vigente y controlada de este documente, 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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y el 64% pésimo

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

trdmifes y servicios

* En este periodo (enero — abril), 34 ciudadanos diligenciaron la encuesta de tramites y
servicios en linea que se ofrecen por medio de la pagina de la Alcaldia.

» | os tramites que mas realizaron los ciudadanos fueron: autoliquidacion de impuesto de
industria y comercio y liquidacion de impuesto predial.

* A los ciudadanos les interesa los tramites de Hacienda y Movilidad primordialmente.

»  El53% de los ciudadanos que diligenciaron la encuesta consideran que la facilidad para
enhcontrar la informacién de los servicios y tramites en linea fue entre excelente y buena.

»  Se evidencian comentarios por parte de los ciudadanos en cuanto a la liquidacion de
impuesto predial, impuesto de industria y comercio, lineas telefonicas y chat virtual,

Incuesta centros de experiencia digital

= E|68% 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.

» El91% de los ciudadanos considera que la atencion brindada por el funcionario en las
capacitaciones estuvo entre excelente y buena.

» El 81% de los ciudadanos considera que la temética y desarrollo del curso fueron los
adecuados.

=  E| 85% de los ciudadanos capacitados considera que el lenguaje usado por el instructor
fue claro y sencillo; ya que, calificaron entre excelente y bueno.

= A los ciudadanos encuestados les gustaria recibir las siguientes capacitaciones:

Informatica o Energia Basica 10%
Ofimética el 1%
Redes sociales o Marketing Digital 22%

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 comodecumento no controlade y su uso
indebido no es responsabilidad de 1a Alcaldiz de Ibagué
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Herramientas de Disefio Digital 10%
Desarrolio de Software 36%
Herramientas de productividad 4%
Tecnologias Emergentes 17%

A los ciudadanos les interesa capacitarse principalmente en desarrollo de software, redes
sociales 0 marketing digital.

,(/ £} A lfope‘((
___—DIANA ROCIO LOPEZ CHICA

- Directora de atencion al Ciudadano

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