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Dirección de Pasaportes

Centro de 
Atención a la Ciudadanía

Secretaría de Educación

Central de Liquidación
Impuesto Vehicular

37%

15%

15%

13%
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Secretaría de Hacienda

Dirección de 
Gestión Documental

Taquillas segundo piso

Agencia de Seguridad vial de
Antioquia

8%

5%

5%

3%
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5%

34%

31%

5%

5%

Primaria

Secundaria

Técnica/Tecnológica

Posgrado

Universitaria

Entre 10 a 19 años 2%

Entre 20 a 29 años

Entre 30 a 39 años

Entre 40 a 49 años

Entre 50 a 59 años

Más de 60 años

20%

34%

27%

15%

1%
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Afrodescendientes

Ninguno

Víctimas del conflicto
armado

LGTBI

Indígena

Persona con discapacidad

95,9%

89%11%

0,8%

0,3%

1,4%

0,5%

1,1%

UrbanaRural
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4%

46%

40%

10%

1%
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Area Metropolitana 77%

Oriente 7%

Occidente 3%

Urabá 3%



Suroeste 2%

Norte 2%

Bajo Cauca 1%

Magdalena Medio 1%

Nordeste 1%

Otros 3%
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367
ciudadanos

99,2%
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3 Solicitar asesoría.

2%

1 Solicitar un trámite
o servicio. 

92%

4 Presentar una
Petición, Queja, Reclamo, 
Sugerencia o Denuncia 

0,1%

2 Solicitar información

4%

5 Otro 

2%
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Fuente para acceder 
a los servicios

Oficinas presenciales

Averigüa con amigos
o familiares.

Redes sociales Acude a un tramitador

Página WEB Línea Telefónica

71 %

4 % 2 % 0 %

17 % 5 %
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Correo
electrónico

63%  Afiches o
volantes0%

Perifoneo1%Televisión2%

Radio1%

Redes 
sociales27%

Prensa
(digital)2%

Sitio Web5%
canales de

preferencias



RESULTADOS ENCUESTAS DE PERCEPCIÓN CIUDADANA
I semestre 2020

Satisfacción Facilidad Solución Recomendación Satisfacción
integral

Satisfacción Facilidad Solución Recomendación Satisfacción
integral

83% de satisfacción en el canal telefónico. Ciudadanos encuestados 14.560.

81% de satisfacción en el chat virtual. Ciudadanos encuestados 1.947.

81%

85% 81% 84% 74% 83%

81% 81%80% 68%
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Para la realización de la encuesta no se pudo 
contar con la muestra mínima objeto de la 
medición en el canal presencial a razón de la 
emergencia sanitaria declarada a nivel nacional, 
la cual produjo el cierre de atención presencial. 
Sin embargo, los resultados capturados 
muestran una tendencia de favorabilidad tanto 
en la satisfacción de necesidades con un 99.2%
como el cumplimiento de expectativas con el 
97.8%.

Los canales telefónicos y chat virtual, cobraron 
un alto grado de protagonismo al ser la 
alternativa de interacción con la ciudadanía. Los 
tráficos aumentaron y la satisfacción da como 
resultados el 83% y 81% a cada canal 
respectivamente.

La Gobernación de Antioquia presenta un 
indicador general de satisfacción 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.




