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ENCUESTA DE SATISFACCIÓN DEL SERVICIO 2018

EXTERNO

 (OCTUBRE-NOVIEMBRE)
Resultado general de la medición de la satisfacción

Resultado general.

Escala de 1 a 5 siendo 5 MUY BUENO y 1 MUY MALO

INFORME DE PERCEPCIÓN DEL SERVICIO PRESTADO POR DEPENDENCIAS DE LA ALCALDÍA DE MANIZALES
En el siguiente informe encontraremos de una manera puntual, tipificada y detallada, la atención prestada por las diferentes dependencias de la alcaldía de Manizales y sus resultados obtenidos a través de la encuesta de satisfacción, el ranking de cada dependencia se está midiendo con la efectividad de 30 llamadas en adelante.
RANKING POR PREGUNTA

En los siguientes tres cuadros encontramos la puntuación obtenida por cada pregunta en sus diferentes dependencias., en donde 1 es la puntuación más baja y 5 es la puntuación más alta.
	P-1 ¿EL FUNCIONARIO QUE LO ATENDIÓ FUE AMABLE Y CORTES?

	DEPENDENCIA
	RANKING

	DESPACHO DEL ALCALDE
	4,6

	SALUD PUBLICA - DESPACHO
	4,5

	EDUCACION - DESPACHO
	4,2

	DESARROLLO SOCIAL - DESPACHO
	4,1

	SISBEN
	3,9


	P -2 LA ATENCIÓN BRINDADA FUE RAPIDA Y OPORTUNA ?

	DEPENDENCIA
	RANKING

	DESPACHO DEL ALCALDE
	4,4

	SALUD PUBLICA - DESPACHO
	4,3

	EDUCACION - DESPACHO
	4,2

	DESARROLLO SOCIAL - DESPACHO
	4,0

	SISBEN
	3,9


	P 3-LA INFORMACIÓN O SOLUCIÓN ENTREGA ERA LA QUE USTED NECESITABA ?

	DEPENDENCIA
	RANKING

	DESPACHO DEL ALCALDE
	4,3

	SALUD PUBLICA - DESPACHO
	4,3

	EDUCACION - DESPACHO
	4,2

	DESARROLLO SOCIAL - DESPACHO
	4,0

	SISBEN
	3,9


RANKING GENERAL DE LA ALCALDIA Y PREGUNTA MEJOR EVALUADA
En el siguiente cuadro encontramos la puntuación general de cada pregunta, incluyendo todas las dependencias.

La percepción que se tiene de la alcaldía en una escala de 1 a 5, donde 1 es la calificación más baja y 5 la más alta, es de 4.4
La pregunta mejor evaluada es la 1 con una calificación de 4.6 esta pregunta hace referencia a la amabilidad en la atención.
	PREGUNTAS
	PROMEDIO TOTAL

	 PREGUNTA 1: ¿El funcionario que lo atendió fue amable y cortés?
	4,6

	 PREGUNTA 2: ¿La atención brindada fue rápida y oportuna?
	4,4

	 PREGUNTA 3: ¿La información o solución entregada, era la que usted necesitaba?
	4,1

	PROMEDIO GENERAL
	4,4


RANKING GENERAL POR DEPENDENCIA
En el siguiente cuadro encontramos la calificación final o puntuación final por cada dependencia, Según el Ranking general, la dependencia mejor evaluada es  despacho del alcalde con una calificación de 4.5 seguido de servicios  salud pública -despacho  4.3 
	RANKING

	DEPENDENCIA
	RANKING

	DESPACHO DEL ALCALDE
	4,5

	SALUD PUBLICA - DESPACHO
	4,3

	EDUCACION - DESPACHO
	4,2

	DESARROLLO SOCIAL - DESPACHO
	4,0

	SISBEN
	3,9


NUMERO DE LLAMADAS REALIZADAS A CADA DEPENDENCIA

Para la medición y obtención de los promedios y puntuaciones generales, tenemos una cantidad de registros efectivos, los cuales observaremos a continuación.

La dependencia con mayor número de llamadas efectivas es la sisben con  251  seguidas de desarrollo –despacho  120
	 
	DEPENDENCIA

	SISBEN
	251

	EDUCACION - DESPACHO
	120

	SALUD PUBLICA - DESPACHO
	90

	DESARROLLO SOCIAL - DESPACHO
	82

	DESPACHO DEL ALCALDE
	36

	TOTAL 
	579


Las dependencias mejor calificadas son:

	DEPENDENCIA
	RANKING

	DESPACHO DEL ALCALDE
	4,5

	SALUD PUBLICA - DESPACHO
	4,3


· El DESPACHO DEL ALCALDE  por pregunta tiene la siguiente puntuación:

	DESPACHO DEL ALCALDE
	PROMEDIO TOTAL

	 PREGUNTA 1: ¿El funcionario que lo atendió fue amable y cortés?
	4,6

	 PREGUNTA 2: ¿La atención brindada fue rápida y oportuna?
	4,4

	 PREGUNTA 3: ¿La información o solución entregada, era la que usted necesitaba?
	4,3

	PROMEDIO GENERAL
	4,5


· El SALUD PUBLICA - DESPACHO tiene el siguiente promedio:

	SALUD PUBLICA - DESPACHO
	PROMEDIO TOTAL

	 PREGUNTA 1: ¿El funcionario que lo atendió fue amable y cortés?
	4,5

	 PREGUNTA 2: ¿La atención brindada fue rápida y oportuna?
	4,3

	 PREGUNTA 3: ¿La información o solución entregada, era la que usted necesitaba?
	4,3

	PROMEDIO GENERAL
	4,3


Las dependencias con la peor calificación son:

	DEPENDENCIA
	RANKING

	SISBEN
	3.9


· El SISBEN tiene la siguiente calificación:

	SISBEN
	PROMEDIO TOTAL

	 PREGUNTA 1: ¿El funcionario que lo atendió fue amable y cortés?
	3,9

	 PREGUNTA 2: ¿La atención brindada fue rápida y oportuna?
	3,9

	 PREGUNTA 3: ¿La información o solución entregada, era la que usted necesitaba?
	3,9

	PROMEDIO GENERAL
	3,9


	FEBRERO-DICIEMBRE

	ESTADOS 
	REGISTROS

	EFECTIVO
	26617

	NO CONTESTAN
	7741

	TELEFONO ERRADO
	5613

	OCUPADO
	64

	TOTAL 
	40035


En el cuadro anterior se puede evidenciar la totalidad de los registros que se marcaron en todo el año con su estado correspondiente desde febrero a diciembre 2018

· Cabe resaltar que según solicitud del cliente estamos tomando como base de 30 registros hacia arriba para los informes respetivos, pero debemos tener en cuenta que la cantidad totalidad de efectivas fueron 5236
· Se generaron 26617registros  donde se obtuvo contabilidad con el cliente  pero solo 5236  llenó la encuesta completa

INFORME DEL 1 AL 13 DE DICIEMBRE 
INFORME DE PERCEPCIÓN DEL SERVICIO PRESTADO POR DEPENDENCIAS DE LA ALCALDÍA DE MANIZALES

En el siguiente informe encontraremos de una manera puntual, tipificada y detallada, la atención prestada por las diferentes dependencias de la alcaldía de Manizales y sus resultados obtenidos a través de la encuesta de satisfacción, el ranking de cada dependencia se está midiendo con la efectividad de 30 llamadas en adelante en el siguiente informe no se mide por ranking de 30 ya que no se alcanza a medir ninguna dependencia 
RANKING POR PREGUNTA

En los siguientes tres cuadros encontramos la puntuación obtenida por cada pregunta en sus diferentes dependencias., en donde 1 es la puntuación más baja y 5 es la puntuación más alta.
	P-1 ¿EL FUNCIONARIO QUE LO ATENDIÓ FUE AMABLE Y CORTES?

	DEPENDENCIA
	RANKING

	GOBIERNO - DESPACHO
	5,0

	CONTROL DISCIPLINARIO
	5,0

	DEPORTE - DESPACHO
	5,0

	UNIDAD DE DIVULGACION Y PRENSA
	5,0

	MEDIO AMBIENTE - DESPACHO
	5,0

	DESPACHO DEL ALCALDE
	5,0

	UNIDAD DE SANEAMIENTO AMBIENTAL
	5,0

	UNIDAD DE GESTION RURAL
	5,0

	OBRAS PUBLICAS  -  DESPACHO
	5,0

	SERVICIOS ADMINISTRATIVOS - DESPACHO
	5,0

	UNIDAD DE GENEROS
	5,0

	UNIDAD DE TIC
	5,0

	UNIDAD DE GESTION AMBIENTAL
	5,0

	UNIDAD DE GESTION DEL RIESGO
	5,0

	SALUD PUBLICA - DESPACHO
	4,7

	UNIDAD DE FOMENTO AL DESARROLLO - OF MUJERES
	4,7

	PLANEACION DESPACHO
	4,5

	DESARROLLO SOCIAL - DESPACHO
	4,3

	EDUCACION - DESPACHO
	4,2

	SISBEN
	3,9

	OFICINA DE JUVENTUD
	3,0

	UNIDAD DE PLANEACION Y ORDENAMIENTO TERRITORIAL
	2,3

	OFICINA DE DISCAPACIDAD
	1,0


	P -2 LA ATENCIÓN BRINDADA FUE RAPIDA Y OPORTUNA ?

	DEPENDENCIA
	RANKING

	GOBIERNO - DESPACHO
	5,0

	UNIDAD DE FOMENTO AL DESARROLLO - OF MUJERES
	5,0

	DEPORTE - DESPACHO
	5,0

	MEDIO AMBIENTE - DESPACHO
	5,0

	DESPACHO DEL ALCALDE
	5,0

	UNIDAD DE GESTION RURAL
	5,0

	SERVICIOS ADMINISTRATIVOS - DESPACHO
	5,0

	OFICINA DE DISCAPACIDAD
	5,0

	UNIDAD DE GENEROS
	5,0

	UNIDAD DE TIC
	5,0

	UNIDAD DE GESTION AMBIENTAL
	5,0

	UNIDAD DE GESTION DEL RIESGO
	5,0

	PLANEACION DESPACHO
	4,5

	UNIDAD DE DIVULGACION Y PRENSA
	4,5

	OFICINA DE JUVENTUD
	4,5

	SISBEN
	4,4

	SALUD PUBLICA - DESPACHO
	4,4

	DESARROLLO SOCIAL - DESPACHO
	4,3

	CONTROL DISCIPLINARIO
	4,3

	EDUCACION - DESPACHO
	4,0

	UNIDAD DE SANEAMIENTO AMBIENTAL
	3,0

	UNIDAD DE PLANEACION Y ORDENAMIENTO TERRITORIAL
	2,0

	OBRAS PUBLICAS  -  DESPACHO
	2,0


	P 3-LA INFORMACIÓN O SOLUCIÓN ENTREGA ERA LA QUE USTED NECESITABA?

	DEPENDENCIA
	RANKING

	CONTROL DISCIPLINARIO
	5,0

	UNIDAD DE FOMENTO AL DESARROLLO - OF MUJERES
	5,0

	DEPORTE - DESPACHO
	5,0

	MEDIO AMBIENTE - DESPACHO
	5,0

	DESPACHO DEL ALCALDE
	5,0

	UNIDAD DE SANEAMIENTO AMBIENTAL
	5,0

	UNIDAD DE GESTION RURAL
	5,0

	SERVICIOS ADMINISTRATIVOS - DESPACHO
	5,0

	UNIDAD DE GENEROS
	5,0

	UNIDAD DE TIC
	5,0

	UNIDAD DE GESTION AMBIENTAL
	5,0

	UNIDAD DE GESTION DEL RIESGO
	5,0

	GOBIERNO - DESPACHO
	4,8

	PLANEACION DESPACHO
	4,5

	DESARROLLO SOCIAL - DESPACHO
	4,4

	SALUD PUBLICA - DESPACHO
	4,1

	SISBEN
	4,0

	OFICINA DE JUVENTUD
	4,0

	EDUCACION - DESPACHO
	3,8

	UNIDAD DE PLANEACION Y ORDENAMIENTO TERRITORIAL
	3,7

	UNIDAD DE DIVULGACION Y PRENSA
	3,0

	OBRAS PUBLICAS  -  DESPACHO
	3,0

	OFICINA DE DISCAPACIDAD
	1,0


RANKING GENERAL DE LA ALCALDIA Y PREGUNTA MEJOR EVALUADA

En el siguiente cuadro encontramos la puntuación general de cada pregunta, incluyendo todas las dependencias.

La percepción que se tiene de la alcaldía en una escala de 1 a 5, donde 1 es la calificación más baja y 5 la más alta, es de 4.3
La pregunta mejor evaluada es la 2 con una calificación de 4.4 esta pregunta hace referencia a la atención fue rápida oportuna 
	PREGUNTAS
	PROMEDIO TOTAL

	PREGUNTA 1: ¿El funcionario que lo atendió fue amable y cortés?
	4,3

	PREGUNTA 2: ¿La atención brindada fue rápida y oportuna?
	4,4

	 PREGUNTA 3: ¿La información o solución entregada, era la que usted necesitaba?
	4,2

	PROMEDIO GENERAL
	4,3


RANKING GENERAL POR DEPENDENCIA
En el siguiente cuadro encontramos la calificación final o puntuación final por cada dependencia, Según el Ranking general, las dependencia con mejor calificación son  DEPORTE – DESPACHO- MEDIO AMBIENTE DESPACHO- DESPACHO DEL ALCALDE- UNIDAD DE GESTION RURAL- SERVICIOS ADMINISTRATIVOS DESPACHO- UNIDAD DE GENEROS- UNIDAD DE TIC- UNIDAD DE GESTION AMBIENTAL- UNIDAD DE GESTION DEL RIESGO calificación de 5
	RANKING

	DEPENDENCIA
	RANKING

	DEPORTE - DESPACHO
	5,0

	MEDIO AMBIENTE - DESPACHO
	5,0

	DESPACHO DEL ALCALDE
	5,0

	UNIDAD DE GESTION RURAL
	5,0

	SERVICIOS ADMINISTRATIVOS - DESPACHO
	5,0

	UNIDAD DE GENEROS
	5,0

	UNIDAD DE TIC
	5,0

	UNIDAD DE GESTION AMBIENTAL
	5,0

	UNIDAD DE GESTION DEL RIESGO
	5,0

	GOBIERNO - DESPACHO
	4,9

	UNIDAD DE FOMENTO AL DESARROLLO - OF MUJERES
	4,9

	CONTROL DISCIPLINARIO
	4,8

	PLANEACION DESPACHO
	4,5

	SALUD PUBLICA - DESPACHO
	4,4

	DESARROLLO SOCIAL - DESPACHO
	4,3

	UNIDAD DE SANEAMIENTO AMBIENTAL
	4,3

	UNIDAD DE DIVULGACION Y PRENSA
	4,2

	SISBEN
	4,1

	EDUCACION - DESPACHO
	4,0

	OFICINA DE JUVENTUD
	3,8

	OBRAS PUBLICAS  -  DESPACHO
	3,3

	UNIDAD DE PLANEACION Y ORDENAMIENTO TERRITORIAL
	2,8

	OFICINA DE DISCAPACIDAD
	2,3


NUMERO DE LLAMADAS REALIZADAS A CADA DEPENDENCIA

Para la medición y obtención de los promedios y puntuaciones generales, tenemos una cantidad de registros efectivos, los cuales observaremos a continuación.

La dependencia con mayor número de llamadas efectivas es la sisben  con  26   seguidas de desarrollo –despacho  19
	Etiquetas de fila
	DEPENDENCIA

	SISBEN
	26

	DESARROLLO SOCIAL - DESPACHO
	19

	EDUCACION - DESPACHO
	18

	SALUD PUBLICA - DESPACHO
	7

	GOBIERNO - DESPACHO
	5

	CONTROL DISCIPLINARIO
	4

	PLANEACION DESPACHO
	4

	UNIDAD DE FOMENTO AL DESARROLLO - OF MUJERES
	3

	UNIDAD DE PLANEACION Y ORDENAMIENTO TERRITORIAL
	3

	DEPORTE - DESPACHO
	2

	UNIDAD DE DIVULGACION Y PRENSA
	2

	OFICINA DE JUVENTUD
	2

	MEDIO AMBIENTE - DESPACHO
	2

	DESPACHO DEL ALCALDE
	2

	UNIDAD DE SANEAMIENTO AMBIENTAL
	1

	UNIDAD DE GESTION RURAL
	1

	OBRAS PUBLICAS  -  DESPACHO
	1

	SERVICIOS ADMINISTRATIVOS - DESPACHO
	1

	OFICINA DE DISCAPACIDAD
	1

	UNIDAD DE GENEROS
	1

	UNIDAD DE TIC
	1

	UNIDAD DE GESTION AMBIENTAL
	1

	UNIDAD DE GESTION DEL RIESGO
	1

	TOTAL 
	108


Las dependencias mejor calificadas son:

	DEPENDENCIA
	RANKING

	DEPORTE - DESPACHO
	5,0

	MEDIO AMBIENTE - DESPACHO
	5,0

	DESPACHO DEL ALCALDE
	5,0

	UNIDAD DE GESTION RURAL
	5,0

	SERVICIOS ADMINISTRATIVOS - DESPACHO
	5,0

	UNIDAD DE GENEROS
	5,0

	UNIDAD DE TIC
	5,0

	UNIDAD DE GESTION AMBIENTAL
	5,0

	UNIDAD DE GESTION DEL RIESGO
	5,0


· El DEPORTE - DESPACHO   por pregunta tiene la siguiente puntuación:

	DEPORTE - DESPACHO
	PROMEDIO TOTAL

	 PREGUNTA 1: ¿El funcionario que lo atendió fue amable y cortés?
	5,0

	 PREGUNTA 2: ¿La atención brindada fue rápida y oportuna?
	5,0

	 PREGUNTA 3: ¿La información o solución entregada, era la que usted necesitaba?
	5,0

	PROMEDIO GENERAL
	5


· MEDIO AMBIENTE - DESPACHO por pregunta tiene la siguiente puntuación:
	MEDIO AMBIENTE - DESPACHO
	PROMEDIO TOTAL

	 PREGUNTA 1: ¿El funcionario que lo atendió fue amable y cortés?
	5,0

	PREGUNTA 2: ¿La atención brindada fue rápida y oportuna?
	5,0

	 PREGUNTA 3: ¿La información o solución entregada, era la que usted necesitaba?
	5,0

	PROMEDIO GENERAL
	5


· DESPACHO DEL ALCALDE por pregunta tiene la siguiente puntuación:}

	DESPACHO DEL ALCALDE
	PROMEDIO TOTAL

	 PREGUNTA 1: ¿El funcionario que lo atendió fue amable y cortés?
	5,0

	 PREGUNTA 2: ¿La atención brindada fue rápida y oportuna?
	5,0

	 PREGUNTA 3: ¿La información o solución entregada, era la que usted necesitaba?
	5,0

	PROMEDIO GENERAL
	5


· UNIDAD DE GESTION RURAL por pregunta tiene la siguiente puntuación:
	UNIDAD DE GESTION RURAL
	PROMEDIO TOTAL

	 PREGUNTA 1: ¿El funcionario que lo atendió fue amable y cortés?
	5,0

	 PREGUNTA 2: ¿La atención brindada fue rápida y oportuna?
	5,0

	 PREGUNTA 3: ¿La información o solución entregada, era la que usted necesitaba?
	5,0

	PROMEDIO GENERAL
	5


· SERVICIOS ADMINISTRATIVOS - DESPACHO por pregunta tiene la siguiente puntuación:

	SERVICIOS ADMINISTRATIVOS - DESPACHO
	PROMEDIO TOTAL

	 PREGUNTA 1: ¿El funcionario que lo atendió fue amable y cortés?
	5,0

	 PREGUNTA 2: ¿La atención brindada fue rápida y oportuna?
	5,0

	 PREGUNTA 3: ¿La información o solución entregada, era la que usted necesitaba?
	5,0

	PROMEDIO GENERAL
	5


· UNIDAD DE GENEROS por pregunta tiene la siguiente puntuación:

	UNIDAD DE GENEROS
	PROMEDIO TOTAL

	 PREGUNTA 1: ¿El funcionario que lo atendió fue amable y cortés?
	5,0

	 PREGUNTA 2: ¿La atención brindada fue rápida y oportuna?
	5,0

	 PREGUNTA 3: ¿La información o solución entregada, era la que usted necesitaba?
	5,0

	PROMEDIO GENERAL
	5


· UNIDAD DE TIC por pregunta tiene la siguiente puntuación:

	UNIDAD DE TIC
	PROMEDIO TOTAL

	 PREGUNTA 1: ¿El funcionario que lo atendió fue amable y cortés?
	5,0

	 PREGUNTA 2: ¿La atención brindada fue rápida y oportuna?
	5,0

	 PREGUNTA 3: ¿La información o solución entregada, era la que usted necesitaba?
	5,0

	PROMEDIO GENERAL
	5,0


· UNIDAD DE GESTION AMBIENTAL  por pregunta tiene la siguiente puntuación:

	UNIDAD DE GESTION AMBIENTAL
	PROMEDIO TOTAL

	 PREGUNTA 1: ¿El funcionario que lo atendió fue amable y cortés?
	5,0

	 PREGUNTA 2: ¿La atención brindada fue rápida y oportuna?
	5,0

	 PREGUNTA 3: ¿La información o solución entregada, era la que usted necesitaba?
	5,0

	PROMEDIO GENERAL
	5


· UNIDAD DE GESTION DEL RIESGO  por pregunta tiene la siguiente puntuación:

	UNIDAD DE GESTION DEL RIESGO
	PROMEDIO TOTAL

	 PREGUNTA 1: ¿El funcionario que lo atendió fue amable y cortés?
	5,0

	 PREGUNTA 2: ¿La atención brindada fue rápida y oportuna?
	5,0

	 PREGUNTA 3: ¿La información o solución entregada, era la que usted necesitaba?
	5,0

	PROMEDIO GENERAL
	5


Las dependencias con la peor calificación son:
	RANKING

	DEPENDENCIA
	RANKING

	OBRAS PUBLICAS  -  DESPACHO
	3,3

	UNIDAD DE PLANEACION Y ORDENAMIENTO TERRITORIAL
	2,8

	OFICINA DE DISCAPACIDAD
	2,3


· OBRAS PUBLICAS  -  DESPACHO  por pregunta tiene la siguiente puntuación:

	OBRAS PUBLICAS  -  DESPACHO
	PROMEDIO TOTAL

	 PREGUNTA 1: ¿El funcionario que lo atendió fue amable y cortés?
	5,0

	 PREGUNTA 2: ¿La atención brindada fue rápida y oportuna?
	2,0

	 PREGUNTA 3: ¿La información o solución entregada, era la que usted necesitaba?
	3,0

	PROMEDIO GENERAL
	3,3


· UNIDAD DE PLANEACION Y ORDENAMIENTO TERRITORIAL por pregunta tiene la siguiente puntuación:

	UNIDAD DE PLANEACION Y ORDENAMIENTO TERRITORIAL
	PROMEDIO TOTAL

	 PREGUNTA 1: ¿El funcionario que lo atendió fue amable y cortés?
	2,3

	 PREGUNTA 2: ¿La atención brindada fue rápida y oportuna?
	2,3

	 PREGUNTA 3: ¿La información o solución entregada, era la que usted necesitaba?
	3,7

	PROMEDIO GENERAL
	2,8


· OFICINA DE DISCAPACIDAD por pregunta tiene la siguiente puntuación:

	OFICINA DE DISCAPACIDAD
	PROMEDIO TOTAL

	 PREGUNTA 1: ¿El funcionario que lo atendió fue amable y cortés?
	1,0

	 PREGUNTA 2: ¿La atención brindada fue rápida y oportuna?
	5,0

	 PREGUNTA 3: ¿La información o solución entregada, era la que usted necesitaba?
	1,0

	PROMEDIO GENERAL
	2,3


QUIEN ENTREGA:

Nombre: Jhonathan Cardona Quintero: 1053777976

Empresa: People Contact S.A.S

Firma: _____________________________

QUIEN RECIBE:

Nombre: Leandra Meza Uribe

Cc: 30360636

Empresa: Secretaría de Servicios Administrativos, Alcaldía de Manizales

Firma: ______________________________
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