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Sede en la que se realizé el tramite

/ Secretaria de Hacienda 8%
Direccion de .
/ Gestion Documental 2%

Taquillas segundo piso 5%

Agencia de Seguridad vial de 39
Antioquia ?
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Yango de edad

/ Entre 10 a 19 ainos 2%
/ Entre 20 a 29 anos 20%
/ Entre 30 a 39 anos 34%
/ Entre 40 a 49 anos 27%
/ Entre 50 a 59 anos 15%
/ Mas de 60 ainos 1%

livel de escolaridad
/Primaria 5%

/Secundaria 34%
/Técnica/TecnoIégica 31%
/Universitaria 5%
/ Posgrado 5%
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Grupo poblacional

@ Afrodescendientes 1,1%

‘ Victimas del conflicto 0,5%
armado

@ LGTBI 1,4%

#% Indigena 0,3%

() Persona con discapacidad 0,8%

() Ninguno 95,9%
Zona

Urbana 89%
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Estrato Socioeconéomico
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Otros 3%

Norte 2%

lena Medio 1%

Nordeste 1%
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Ciudadanos atendidos en el
canal presencial

367

ciludadanos

Nivel de satisfaccion
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Tipo de Diligencia

—‘ Solicitar un tramite Solicitar inf ..
o servicio. ; olicitar informacion
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2% , %% oa% , 2%

Q i Q Q
Solicitar asesoria. Presentar una Otro

Peticion, Queja, Reclamo,
Sugerencia o Denuncia
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Canal de preferencia

Oficinas presenciales Pagina WEB Linea Telefdnica

1% W17 % @ 5%

Fuente para acceder
a los servicios

Averiglia con amigos
o familiares.

4 % 2 %

Redes sociales Acude a un tramitador
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Medios para recibir informacion
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Correo ceces® Afiches o
electronico volantes

sociales
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Canal virtual y telefénico

81% de satisfaccidon en el chat virtual. Ciudadanos encuestados 1.947.
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Satisfaccion Facilidad Soluciéon Recomendacion Satisfaccion
integral
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83% de satisfaccidn en el canal telefénico. Ciudadanos encuestados 14.560.

Satisfaccion Facilidad Soluciéon Recomendacion Satisfaccion
integral
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Los 3 canales de atencion

Presencial Virtual

81%

Telefdénico




RESULTADOS ENCUESTAS DE PERCEPCION CIUDADANA
| semestre 2020

Para la realizacion de la encuesta no se pudo
contar con la muestra minima objeto de la
medicidon en el canal presencial a razon de la
emergencia sanitaria declarada a nivel nacional,
la cual produjo el cierre de atencion presencial.
Sin embargo, los resultados capturados
muestran una tendencia de favorabilidad tanto
en la satisfaccion de necesidades con un 99.2%
como el cumplimiento de expectativas con el
97.8%.

Los canales telefdonicos y chat virtual, cobraron
un alto grado de protagonismo al ser la
alternativa de interaccion con la ciudadania. Los
traficos aumentaron y la satisfaccion da como
resultados el 83% vy 81% a cada canal
respectivamente.

La presenta un
indicador general de satisfaccion en los tres
canales del 90,4%. Se puede concluir que esta
cifra es favorable dadas las condiciones de
emergencia sanitaria por las que estamos
atravesando en estos momentos.
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