
 

 

     

 

Pág. 1 de 59 

 

 

RESULTADOS DE ENCUESTAS 
MEDICION DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE INTERNO, EXTERNO Y 

PARTES INTERESADAS 2023 
 

Contenido 

INTRODUCCIÓN ........................................................................................................................................................ 2 

JUSTIFICACIÓN Y OBJETIVOS ............................................................................................................................... 3 

CARACTERIZACIÓN ENCUESTAS ......................................................................................................................... 4 

RESULTADOS............................................................................................................................................................. 6 

PLAZAS DE MERCADO USUARIOS ................................................................................................................... 6 

PLAZAS DE MERCADO ADJUDICATARIOS ................................................................................................... 15 

ALUMBRADO PUBLICO ..................................................................................................................................... 26 

ADJUDICATARIOS PLAZOLETA DE ARTESANOS ....................................................................................... 31 

SISTEMA PILOTO DE BICICLETAS PUBLICAS ............................................................................................. 37 

COMPLEJO CULTURAL PANOPTICO .............................................................................................................. 40 

ALTA DIRECCION ............................................................................................................................................... 47 

CREDITOS DE FOMENTO .................................................................................................................................. 49 

MEDIOS DE COMUNICACIÓN .......................................................................................................................... 50 

PROVEEDORES EXTERNOS .............................................................................................................................. 55 

ORGANIZACIONES SINDICALES ..................................................................................................................... 56 

ENTES GUBERNAMENTALES Y DE CONTROL ............................................................................................ 58 

ENCUESTAS NO APLICADAS. .......................................................................................................................... 59 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

     

 

Pág. 2 de 59 

 

 

INTRODUCCIÓN  

El Instituto de Financiamiento, Promoción y Desarrollo de Ibagué – INFIBAGUE, 
está totalmente comprometido en el mejoramiento continuo de sus procesos y 
procedimientos con el fin de garantizar calidad en los productos y servicios ofrecidos 
a los clientes. 

De tal manera se hizo la aplicación de las encuestas de satisfacción del cliente a: 
Plazas de Mercado Usuarios, Plazas de Mercado Adjudicatarios, Alumbrado 
Público, Créditos de Fomento, Organizaciones Sindicales, Usuarios Complejo 
Cultural Panóptico, Usuarios Operación Bicicletas Publicas, Alta Dirección, 
Adjudicatarios Plazoleta de artesanos, Medios de Comunicación, clima y cultura 
organizacional, entes gubernamentales, entes de control, proveedores externos y 
competencia con el fin de determinar el nivel de percepción del cliente  interno, 
externo y partes interesadas. 

Con fundamento en lo antes expuesto, se realizaron las encuestas de satisfacción 
al cliente de manera telefónica, virtual y presencial. Para la realización de las 
encuestas telefónicas, se utilizó como insumo las bases de datos con las que cuenta 
el Instituto y las encuestas virtuales y presenciales se desarrollaran con la ayuda de 
los formularios de Google y los correos institucionales. 

La fórmula utilizada para el cálculo de la muestra de todos los clientes y partes 
interesadas, se aplicó tomando una población suministrada que se relacionará en 
la tabla a continuación, manteniendo constantes para todas las encuestas unos 
valores de error estándar del 5% y un Nivel de Confianza del 95%. 

 

 

 

Donde: 

n: Tamaño de la muestra 

z: Nivel de confianza deseado 

p: Proporción de la población con la característica deseada (éxito) 
q: Proporción de la población sin la característica deseada (fracaso) 
e: Nivel de erro dispuesto a cometer 

N: Tamaño de la población 
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JUSTIFICACIÓN Y OBJETIVOS 

Para la evaluación de la satisfacción del cliente en la gestión empresarial del 

Instituto de Financiamiento, Promoción y Desarrollo de Ibagué – Infibague, se 

utiliza la norma ISO 9001 que define en el numeral 9.1.2 Satisfacción del cliente 

ya que es un indicador clave para evaluar el desempeño global de la 

organización y analizarla, ayudando a crear una cultura de mejora continua de 

la gestión. 

 

Objetivos del estudio para el análisis de percepción de la satisfacción del cliente 

• Establecer un diagnóstico para el Instituto de 

Financiamiento, Promoción y Desarrollo de Ibagué - 

INFIBAGUÉ, en lo pertinente a su desempeño con respecto 

al servicio al cliente, con el fin de conocer su situación actual 

en este tema. 

 

• Establecer la percepción actual de los clientes y/o usuarios 

del Instituto de Financiamiento, Promoción y Desarrollo de 

Ibagué - INFIBAGUÉ sobre la atención que reciben, 

mediante el diseño y aplicación de un instrumento de 

medición tipo encuesta. 

 

• Analizar los resultados de la aplicación del instrumento y emitir 

un diagnóstico para establecer los principales problemas y 

causas objeto de mejoramiento. 

 

• Diseñar una propuesta de mejoramiento del servicio con 

base en el diagnóstico. 
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 CARACTERIZACIÓN ENCUESTAS 

 

N. 
TIPO DE 

SERVICIO 
CANAL DE 
ATENCIÓN 

CARACTERIZACIÓN 
DE LA APLICACIÓN 

MECANISMO 
DE MEDICIÓN 

UNIVERSO 
TOTAL, 

MUESTR
A 

ENCUES
TAS 

APLICAD
AS 

 
 

1 

 
 
Alta 
Dirección 

 
 

Presencial 

 
 
Miembros del Consejo 
Directivo 

 
 

Escrito 

 
9 miembros 

consejo 
Directivo 

 
 
9 

4 

 
2 

 
Alumbrado 
Público 

 
Presencial 

Las 13 comunas de la 
Ciudad de Ibagué, de 
acuerdo con el 
cronograma definido 
conjuntamente con la 
Dirección Operativa – 
Alumbrado Público 

 
 

Escrito 

 
295.9911 
Usuarios 

 
 

385  
 

 
397 

3  
Plazas de 
Mercado – 
Usuarios 

 
Presencial 

 
Usuarios de las 5 plazas 
de mercado de la ciudad 

 
 

Escrito  

 
377.7712 
usuarios 

 
 

385 410 

 
4 

 
Plazas de 
Mercado – 
Adjudicatar
ios 

 
Presencial 

 
Adjudicatarios de las 5 
Plazas de mercado de 

la ciudad 

 
Escrito 

 
1.553 

adjudicatari
os  

 
 

309 
314 

 
5 

 
Créditos de 
Fomento 

 
Presencial 

virtual 

 
Créditos de fomento 

otorgados Ibagué 
Limpia e IBAL 

 
Presencial 

virtual 

 
2 créditos 

de Fomento 
Otorgados 

 
 
2 1 

 

 
6 

 
Complejo 
Cultural 
Panóptico 

 
Presencial 

 
Usuarios del Complejo 

Cultural Panóptico 

 
Escrito 

 
31.5603 
usuarios 

 
 

381 382 

7  
Bicicletas 
publicas 

 
Presencial 

virtual 

 
Usuarios del programa 

rueda por Ibagué 

 
Presencial 

Virtual 

 
23474 

usuarios 

 
331 

117 

 
8 

 
Plazoleta 
de 
Artesanos 

 
Presencial 

 
Adjudicatarios de la 

Plazoleta de Artesanos 

 
Escrito 

 
30 

adjudicatari
os  

 
 

30 18 

 
1 Fuente: Dato suministrado por el area de Alumbrado Publico del Instituto de Financiamiento Promocion y Desarrollo de 
Ibagué – Infibagué- teniedo en cuenta los datos del informe a corte Mayo 2023 de Celsia sobre usuarios que se les esta 
facturando alumbrado publico en el municipio de Ibagué. 

 
2 Fuente: ACTUALIZACIÓN POST COVID-19. PROYECCIONES DE POBLACIÓN MUNICIPAL POR ÁREA, SEXO Y EDAD. 
PROYECCIONES DE POBLACIÓN A NIVEL MUNICIPAL. PERIODO 2020 - 2035; el cálculo se efectuó sobre la estimación de 
población de la cabecera Municipal para el año 2023 que corresponde a 542.046 ciudadanos; ajustandose al Rango 
Demográfico de ciudadanos cuya edad está entre 18 y 70 años el cual corresponde a 377.771 personas. 
3 El cálculo se efectuó sobre la estimación de usuarios que asisten a los recorridos mensuales que corresponde a 2.630 
por una cantidad de 12 mesde desde el mes de Enero a Diciembre de 2023  totalizando 31.560 usuarios proyectados. 
4 Total de usuarios registrados en el apicativo Rueda Por Ibague con corte a 31 de julio 2023. 
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9 

 
Entes 
Gubername
ntales 
 

 
Presencial 

virtual 

 
Gobernación del Tolima 
y Municipio de Ibagué 

 
Presencial 

Virtual 

 
2 entes 

 
2  

1 

 
10 

 
Entes de 
Control 

 
Presencial 

 

 
Contraloría Municipal, 
Concejo Municipal y 

personería 
 

 
Escrito 
Virtual 

 
3 entidades 

 
3 

1 

 
11 

 
Organizaci
ones 
Sindicales 

 
Presencial 

virtual 

 
Organizaciones 

sindicales Inceptor y 
Sintra educación, 

Asoempubli, Sunet 

 
 

Escrito 

 
4 

organizacio
nes 

 
 
4 3 

 
12 

 
Administra
dora de 
Riesgos 
Laborales 

 
Virtual 

Telefónico 

 
 

Positiva 

 
Virtual 

Telefónico 
 

 
1 entidad 

 
 
1 0 

13  
Proveedore
s Externos 

 
Presencial 

 
Virtual 

 
Proveedores Externos 

de Infibague 

 
Virtual 

Presencial 

 
5 

proveedores 

 
 
5 4 

 
14 

 
Competenc
ia 

 
Virtual 

 
Instituto de Fomento 

que integran ASOINFIS 

 
Virtual 

 
14 
entidades 

 
 

14 0 

 
15 

 
Medio 
Ambiente 

 
Presencial 

 
Comité Ambiental 

 
Presencial 

 
1 

funcionario 

 
 
1 0 

 
16 

 
Medios de 
Comunicac
ión  

 
Virtual 

 
Los medios de 

comunicación que 
tienen mayor interacción 

con el Instituto 

 
 

virtual 

 
5 medios de 
comunicació

n 

 
 
5 5 

 
17 

Clima y 
cultura 
organizacio
nal 

Presencial Funcionarios de 
INFIBAGUE 

Presencia 160 
funcionarios  

160 

GH-SST 

  
Total, de encuestas a aplicar, en todos los servicios 

  

2027 1657 
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RESULTADOS 

PLAZAS DE MERCADO USUARIOS 

 
Gráfico 1. Genero 

 

 
 

El 53% de los encuestados son de género Femenino, mientras que el 47% de género. 
Masculino. 
 
Gráfico 2.  Edad 
 

 
 
 
Las plazas de mercado son visitadas en su mayoría por personas que se encuentran en 
un rango de edad de 36 a 55 años, con un porcentaje de 43%, mientras que el 25% están 
en un rango de edad entre 56 a 65 años, el 22% entre 18 a 35 años y el 10% son mayores 
de 65 años.  
 

Gráfico 3.  ocupación  
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El 40% de la población independiente es la que visita la plaza de la 14, el 32% son 
empleados, el 14% estudiantes, el 11% son jubilados y un 2% tiene otra ocupación  

 
¿Tiene Algún Tipo De Discapacidad? 

Gráfico 4 discapacidad 
 

 
 
Se puede determinar que el 84% de la población que visita las plazas de mercado no 
tiene ningún tipo de discapacidad, mientras que el 9%, tiene de tipo visual, el 5% auditiva 
y el 2% motriz. 
 

1. ¿Como percibe el aseo en la plaza de mercado? 

 
Gráfico 5 percepción de aseo en las plazas 
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Ante la pregunta de ¿Cómo Percibe el aseo en la plaza de mercado?, el 45% de los 
usuarios de las plazas de mercado encuestados respondieron Bueno, el 22% de usuarios 
respondió Excelente, el 13% respondió regular, un 11% respondió Mal y un 9% muy malo; 
Indicando que se hace necesario gestionar un mayor control a los funcionarios 
encargados del aseo en las plazas, así como de los adjudicatarios para que cada puesto 
se conserve ordenado y aseado, generando que los usuarios se sientan más cómodos al 
momento de visitar las plazas y realizar sus compras.  
 

Gráfico 6 percepción de aseo por plaza 
 

 
 

Es importante recalcar que dentro de la medición por plaza se pudo determinar que las 
plazas con mejor percepción de aseo por parte de los usuarios son la 14,28% jardín y 
salado; por otro lado, la plaza de la 28 obtuvo percepción mala en aseo lo que requiere 
mayor atención.  

 
Gráfico 7 percepción de aseo en las plazas durante los años 2020 a 2023 
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La percepción de aseo en las plazas por parte de los usuarios se ha mantenido en una 
calificacion de bueno durante los cuatro años.  

 
 
2. ¿Como percibe la seguridad en la plaza de mercado? 

Gráfico 8 percepción de seguridad en las plazas 

 
 

Los usuarios perciben la seguridad de las plazas de mercado como buena con un 44% y 
un 21% Excelente. Dado lo anterior, se evidencia que existe una percepción positiva de 
los usuarios de estos centros de acopio ante la seguridad ubicándose en un 65% (bueno 
y excelente), pero también se evidencia que una cantidad significativa de usuarios tiene 
percepción no muy positiva de la seguridad en las plazas de mercado de la ciudad de 
Ibagué, con un porcentaje de 35% (regular, malo y muy malo). 

 
 

Gráfico 9 percepción de seguridad por plaza 
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Se evidencia que las plazas con mejor percepción de seguridad por parte de los usuarios 
son la 14, 28, jardín y salado; mientras que la plaza de la 21 tiene mala percepción, lo 
que indicaría una revisión de las condiciones de seguridad de la plaza y el sector.  

 
Gráfico 10 Percepción de seguridad durante los años 2020 a 2023 
 

 
 

Se puede observar que durante los cuatro años la percepción de seguridad se ha 
mantenido con una percepción buena, lo que implica resultados positivos.  

 
3. ¿Como considera la organización y señalización de la plaza de mercado? 

Gráfico 11 percepción de organización y señalización de las plazas  
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Se puede inferir que la percepción de organización y señalización en las plazas de 
mercado es buena con un 42% y excelente con un 11%, de igual forma el 30% lo 
considera regular y un 16% lo considera malo y muy malo; por lo cual se deberán revisar 
las condiciones de organización al interior de cada plaza.  
 

Gráfico 12 percepción de organización y señalización por plaza 
 

 
 
Las plazas con mejor percepción de organización y señalización por parte de los usuarios 
son la de la 28, jardín y salado; por otro lado, las plazas de la 14 y la 21 fueron calificadas 
con mala percepción de organización, lo cual deberá ser revisado por los responsables 
de grupo.  
 
Gráfico 13 Percepción de organización y señalización durante los años 2020 a 2023 
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Se puede inferir que la percepción de organización y señalización en las plazas de 
mercado es buena durante los años 2020-2022 y 2023; para el año 2021 la percepción 
bajo a regular pero como se puede observar en la grafica para el 2022 tuvo un crecimiento 
lo cual indica accions de mejoramiento.  
 
 
 

4. ¿Como considera las vías de acceso de la plaza de mercado? 

Gráfico 14 percepción vías de acceso a las plazas  
 

 
 
 
La percepción de vías de acceso a las plazas de mercado es buena con un 40%, 
excelente con un 11%, regular con un 22%, malo con un 17% y muy malo con 10%; se 
puede evidenciar que en general la percepción es buena.  
 

Gráfico 15 percepción vías de acceso por plaza 
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Se puede inferir que la plaza con mejor percepción en vías de acceso es la plaza jardín, 
seguida de la plaza del salado y la 28; pero también es observable que la plaza de la 21 
ha tenido muy baja percepción en vías de acceso.  
 
Gráfico 16 percepción de las vías de acceso durante los años 2020 a 2023 
 

 
 

Se puede observar que para el año 2020 la percepción de vias de acceso era regular 
para el 71% de los usuarios, tomadas las acciones correctivas necesarias, se evidencia 
que la percepción se posiciona en una calificación buena teniendo un crecimiento en 
usuarios que así lo perciben.  
 

5. ¿Como califica la variedad de productos de la plaza de mercado? 

Gráfico 17 percepción de variedad de productos en las plazas 
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Es posible determinar que existe percepción positiva con respecto a la variedad de 
productos ofrecidos en las plazas con un 71% (bueno y excelente); es importante revisar 
la razón por la cual el 29% no tiene la misma percepción. 
 
 

Gráfico 18 percepción de variedad de productos por plazas 
 

 

Se puede inferir que la plaza con mejor percepción en variedad de productos son la plaza 
del jardín, 14 y 28; dentro de los rangos de regular y malo están la plaza de la 21 y el 
salado.  
 
Gráfico 19 percepción de variedad de productos durante los años 2020 a 2023 
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Se puede inferir que durante los cuatro años 2020 a 2023 se ha mantenido una 
percepción positiva con cremento exponencial, con respecto de la calificación de variedad 
de productos de las plazas de mercado.  
 
SUGERENCIAS 
 
Al final de las encuestas los usuarios dejaron una serie de sugerencias de las cuales las 
más relevantes y repetitivas son las siguientes: 
 

✓ Mejorar Aseo, Shut, manejo de basuras, más personal de aseo.  
✓ reforzar Seguridad 
✓ Mejorar la ampliación de parqueaderos 
✓ Mejorar el espacio Publico 
✓ Implementar Domicilios barrios cercanos 
✓ Capacitar a los adjudicatarios en servicio al cliente 
✓ Mejorar situación con habitantes de calle 

PLAZAS DE MERCADO ADJUDICATARIOS  

Gráfico 20 Genero  
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Se evidencia que el 54% de los adjudicatarios de las plazas de mercado es de 

género femenino y el 46% masculino.  

Gráfico 21 Edad 

 

 El 47% de los adjudicatarios tiene un rango de edad entre los 36 a 55 años, el 

27% entre los 56 a 65 años; el 18% entre los 18 a 35 años; y el 8% son mayores 

de 65 años.  

Gráfico 22 Nivel académico 
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El 37% de los adjudicatarios tiene un nivel académico de secundaria, el 26% 

primaria, el 12% técnico o tecnólogo, 9% universitario y el 15% no tienen ningún 

tipo de educación  

Gráfico 23 Discapacidad 

 

El 88% de los adjudicatarios no tiene ningún tipo de discapacidad, el 8% tiene 

discapacidad de tipo visual, el 3% auditiva y el 1% motriz.  

Gráfico 24 canales de pago más utilizados en las plazas 
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Se puede evidenciar que el canal para pago más utilizado por los adjudicatarios es el 
PDA (administrador de la plaza) con un 65%, seguido Efecty tiene 23% de uso y el banco 
un 12%.  
 
Gráfico 25 canales de pago más utilizados por los adjudicatarios durante los años 2020 
a 2023 
 

 
 

Se observa que durante los 4 años, la mayoria de los adjudicatarios concio en que el 
medio mas utlizado para realizar sus pagos es el PDA manejado por el adminisrador de 
cada plaza.  
 
 
Gráfico 26 Información brindada por los funcionarios en las plazas 
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El 31% de los adjudicatarios califica como Buena la información brindada por los 
funcionarios, el 25% como excelente; mientras que un 12% la considera regular y un 26% 
y 5% como malo y muy malo respectivamente 
 
 
Gráfico 27 Información brindada por los funcionarios por plazas 
 

 

Se puede evidenciar que la plaza que tiene percepción mala en cuanto a la información 
brindada por los funcionarios es la del Jardín, mientras que las demás plazas tienen 
percepción buena y excelente en su mayoría  
 
Gráfico 28 Percepción de información brindada por funcionarios durante los años 2020 a 
2023 
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Es posible observar que se mantiene una percepción buena por parte de los adjudictarios 
con respecto de la informacion brindada por los funcionarios, para e año 2023, hay una 
dsminucion de los usuuaros que tiene perfeccion buena, lo cual deberia revisarse con el 
grupo de plazas de mercado para mejorar la comunicación 
 
Gráfico 29 percepción del trato del funcionario en las plazas 
 

 

El 53% de os adjudicatarios percibe el trato por parte de los funcionarios de infibague 
como bueno, el 31% como excelente, mientras que el 11% lo percibe como regular; y u 
5% como malo y muy malo.  
 
Gráfico 30 percepción del trato de los funcionarios durante los años 2020 a 2023 
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Se puede observar que durante los cuatro año se mantiene alto el porcentaje de 
adjudicatarios que califican como bueno el trato bindado por los funcionarios. 
 
 
Gráfico 31 percepción de tiempos de respuesta a requerimientos 
 
 

 
 

El 50% de los adjudicatarios tiene una percepción buena, en cuanto a los tiempos de 
respuesta de los requerimientos a la entidad, el 28% lo percibe como excelente, el 14% 
regular; mientras que el 9% lo percibe como malo y muy malo; se deberá revisar en 
conjunto con el grupo de plazas de mercado y atención al ciudadano los mecanismos 
para mejorar este factor. 
 
Gráfico 32 percepción del tiempo de respuesta durante los años 2020 a 2023 
 

Series1

0

50

100

2020
2021

2022
2023

70% BUENO 64% BUENO 74% BUENO
84% BUENO

Como percibe el trato brindado por los funcionarios 
de INFIBAGUE?

15 (5%) 13 (4%)

43 (14%)

156 (50%)

87 (28%)

1 MUY MALO 2 MALO 3 REGULAR 4 BUENO 5 EXCELENTE

¿El tiempo de respuesta a su requerimiento es 
acorde con el plazo de la normatividad vigente?



  
 

 

     

 

Pág. 22 de 59 

 

 
 

Durante los 4 años se ha mantenido la percepción de bueno, conforme a los tiempos de 
repsuesta de la entidad acordes con los plazos normativos  
 
Gráfico 33 percepción del servicio de aseo y vigilancia en las plazas 
 

 
 
Se puede apreciar que el 50% de los adjudicatarios percibe como bueno el servicio de 
aseo y vigilancia en las plazas, el 31% como excelente, el 11% como regular, el 5% como 
malo y el 3% como muy malo.  
 
Gráfico 34 calificación del servicio de aseo y vigilancia durante los años 2020 a 2023 
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Es posible evidenciar que la calificacion para el servicio de aseo y viglancia durante los 
años 2020-2021 y 2022 se matiene en un porcentaje promedio de bueno, pero en el año 
2023, el porcentaje de adjudicatarios que califica bueno el servicio crecio de manera 
siginificaiva, lo que representa acciones implementadas saisfactoriamente.  
 
Gráfico 35 percepción del servicio de aseo y vigilancia por plazas 
 

 
 

Se observa que en general la percepción de los adjudicatarios de las 5 plazas califica 
como bueno y excelente el servicio de aseo y vigilancia  

 

Gráfico 36 calificación del mecanismo de facturación  
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El 55% de los adjudicatarios califica como bueno el mecanismo de facturación de la 
entidad, el 30% como excelente; mientras que el 9% como regular y un 6% como malo y 
muy malo. 
 
Gráfico 37 calificación del mecanismo de facturación durante los años 2020 a 2023 
 

 
Es posible inferir que drante los 4 años se mantiene una constante de adjudicatarios que 
califican como bueno el mecanismo de facturación  
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Gráfico 38 Grado de satisfacción general con respecto del servicio prestado  
 

 
 

Se evidencia que 54% de los adjudicatarios califica el grado de satisfacción como bueno, 
el 25% como excelente y el 12% como regular; por otro lado, el 10% como malo y muy 
malo.  
 
Gráfico 39 Grado de satisfacción general respecto al servicio durante los años 2020 a 
2023 
 

 
 

Durante el cuatrenio 2020-2023 se mantiene un porcentaje de adjudicatarios alto que 
califica como bueno el grado de satisfaccion del servicio prestado infibague como se 
observa en la grafica  
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ALUMBRADO PUBLICO 

Gráfico 40 Genero  

 

El 50,3% de los usuarios de alumbrado público son de género masculino, mientras que 
el 49,62% son de género femenino. 
 
Gráfico 41 Edad 
 

 
 
El 38% de los usuarios de alumbrado público está en un rango de edad entre los 36 a 55 
años, el 24% de 56 a 65 años, el 20% de 18 a 35 años y el 18% mayores de 65 años.  
 
Gráfico 42 Discapacidad 
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Se pudo establecer que el 87% de los usuarios de alumbrado público no tienen ningún 
tipo de discapacidad, mientras que el 7% la tiene de tipo visual, el 5% auditiva y el 1% 
motriz.  
 

1. ¿Cuál de los siguientes canales brindados por INFIBAGUE es el que más 

utiliza? 

Gráfico 42 canales de atención  
 

 

Se puede inferir que el canal de atención más utilizado por los usuarios de alumbrado 
público es presencial con un 33%, luego el Whatsapp con 29% y el telefónico con un 
25%, de los menos utilizados esta la página web con un 10% y el correo electrónico con 
un 4%.  
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2. ¿Cómo Califica el Proceso de Modernización a tecnología LED del 

Alumbrado Público Desarrollado por INFIBAGUE en su sector?  

Gráfico 43 Proceso de modernización  
 

 
 

Es posible determinar que los usuarios de alumbrado público califican el proceso de 
modernización como bueno y excelente con un 42% y 37% respectivamente, lo cual 
puede significar un impacto positivo con el proceso en la ciudad; así como la calificación 
regular, mala y muy mala corresponde a un 21% de los usuarios.  
 
Gráfico  44 Calificación Proceso de modernización durante los años 2020 a 2023 
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Se puede evidenciar que el proceso de modernización a tecnología led ha sido calificado 
de manera positiva por parte de los usuarios durante el periodo 2020, sin embargo, para 
los años 2021 y 2022 bajo el porcentaje de usuarios que lo calificaron como bueno; de la 
misma manera para el año 2023 ese porcentaje de usuarios que califica el proceso como 
bueno crece significativamente a un 79%, lo que indica una mejoría en el proceso.  
 

3. ¿Grado de satisfacción general con respecto al servicio de Alumbrado 

Público prestado por INFIBAGUE en su sector? 

Gráfico 45 satisfacción general de alumbrado publico  
 

 
 
Se evidencia que el grado de satisfacción general con respecto del servicio de alumbrado 
público es bueno con un 45% y excelente con un 35%; por otro lado, el 21% lo califican 
como regular, malo y muy malo.  
 
Gráfico 46 grado de satisfacción general con respecto del servicio de Alumbrado Público 
durante los años 2020 a 2023 
 

 
Se observa que durante los años 2020 y 2021 se mantuvo el porcentaje de usuarios mas 
alto con grado de satisfacción calificado como bueno, pero durante el año 2022, bajo la 
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calificación a regular, la entidad tomo acciones y correctivas y para el año 2023, el 
porcentaje de usuarios que califican el servicio como bueno asciende al 80%.  
 
 

4. ¿Cómo Califica el comportamiento y la atención por parte del personal 

operativo de INFIBAGUE en su sector? 

Gráfico 47 comportamiento y atención del personal operativo  
 
 

 
 
El 54% califica el comportamiento y la atención del personal operativo como excelente, 
el 39% como bueno; mientras que el 5% regular y el 2% malo.  
 
Gráfico 48 percepción del trato del funcionario de los años 2020 a 2023 
 

 
 
Para el año 2020 la percepción del 58% de los usuarios era buena, se puede evidenciar 
que durante los cuatro años siguientes ha tenido un aumento el porcentaje de usuarios 
que perciben un buen trato por partes de los funcionarios, dejando como resultado para 
el año 2023 un 93% como bueno. 
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Gráfico 49 percepción de tiempos de respuesta a requerimientos de los años 2020 a2023 
 

 
 

Es posible inferir que durante los cuatro años la percepción del cumplimiento de los 
tiempos de respuesta ha tenido variación, pero se ha mantenido una calificación buena 
finalizando el año 2023 con un 79% de usuarios que lo perciben como bueno. 
 

ADJUDICATARIOS PLAZOLETA DE ARTESANOS 

Gráfico 50 Genero  
 

 
 
El 60% de los adjudicatarios de la plazoleta de artesanos son de género femenino, 
mientras que el 40% son de género masculino 
  
Gráfico 51 Edad 
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El 44% de los adjudicatarios de la plazoleta de artesanos tiene un rango de edad entre 
los 36 a 55 años, el 33% de 56 a 65 años, el 17% de 18 a 35 años y el 6% mayores de 
65 años.  
 
Gráfico 52 Nivel académico 
 

 
 
El 39% de los adjudicatarios de la plazoleta de artesanos son técnicos o tecnólogos, e 
33% terminaron la secundaria, el 17% universitarios y el 11% la primaria.  
 
 Gráfico 53 discapacidad  
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El 89% de los adjudicatarios de la plazoleta de artesanos no tiene ninguna discapacidad, 
el 6% tiene de tipo motriz y el 5% visual.  
 
 

1. ¿Conoce los medios institucionales para ponerse en contacto con 

INFIBAGUE? 

Gráfico 54 medios institucionales 
 

 
 

El 89% de los adjudicatarios conoce los medios institucionales para ponerse en contacto 
con infibague; el 11% no los conoce, por lo cual se deben emplear estrategias para 
difundir esos medios.  
 

2. ¿Cuál de los siguientes canales brindados por INFIBAGUE es el que más 

utiliza? 

Gráfico 55 canales más utilizados 
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El canal más utilizado por los adjudicatarios es el presencial, seguido del telefónico y 
el correo electrónico, se puede inferir que no hay conocimiento del funcionamiento de 
la página web como canal habilitado.  
 
3. ¿Conoces el reglamento de la plazoleta? 

Gráfico 56 conoce el reglamento de la plazoleta 
 

 
 
El 99% de los adjudicatarios conoce el reglamento de la plazoleta, mientras que el 1% 
no lo conoce.  
 
4. ¿Cuán satisfecho se encuentra en la plazoleta cultural y artesanal de Ibagué? 

Gráfico 57 nivel de satisfacción en la plazoleta 
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El 33% de los adjudicatarios se encuentra muy satisfecho en la plazoleta de 
artesanos, el 28% se encuentran satisfechos y neutral el mismo 28% y el 11% se 
encuentra insatisfecho.  
 
5. ¿Como califica las gestiones e inversiones adelantadas por INFIBAGUE en 

la plazoleta artesanal y cultural de Ibagué? 

Gráfico 58 gestiones e inversiones 
 

 
 
El 39% lo califica como regular, el 33% como bueno, el 22% como malo y el 5% como 
excelente; se requiere realizar inversión en la plazoleta.  
 
 

6. ¿Califique la evolución de su negocio en los últimos 5 años? 

Gráfico 59 evolución empresarial  
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El 61% califica buena la evolución de su negocio en los últimos años, el 27% como regular 
y el 11% como excelente  
 

7. ¿Como percibe la atención brindada por los funcionarios de INFIBAGUE? 

 
Gráfico 60 percepción de atención de funcionarios  
 
 

 
 

El 50% de los adjudicatarios percibe como buena la atención recibida por los funcionarios, 
el 22% excelente; el 22% regular y un 5% malo.  
 

8. Califique el grado de satisfacción general con respecto al servicio prestado 

por INFIBAGUE 

Gráfico 61 satisfacción general  
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El 61% califica como bueno el grado de satisfacción, el 16% excelente; por otro lado, el 
16% como malo y el 5% como regular.  

 

 SISTEMA PILOTO DE BICICLETAS PUBLICAS 

 
Gráfico 62 Genero 
 

 
 
 
El 72,6% de usuarios del sistema piloto de bicicletas es de género masculino, mientras 
que el 27,4% es femenino 
 
Gráfico 63 Edad 
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El 50,4% de los usuarios se encuentran en un rango de edad de 18 a 35 años de edad, 
el 43,6% de 36 a 55 años, 6% de 56 a 65 años.  
 
Gráfico 64 Ocupación 
 

 
 
El 43,6% de los usuarios del sistema son empleados, el 34,2% son independientes, el 
17,9% son estudiantes, el 2,6 son jubilados y el 1,7% realizan otra actividad.  
 
Gráfico 65 Discapacidad  
 

 
 
El 96,6% de los usuarios no tiene ninguna discapacidad, el 2,6% de tipo visual y el 
0,9% de tipo motriz.  
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Gráfico 66 percepción de tiempo de activación de la aplicación   
 

 
El 40,9% califica como bueno el tiempo para la activación de los usuarios en la aplicación, 
el 32,2% como excelente, el 14,8% como regular, el 7% como malo y el 5,2% como muy 
malo. 
 
Gráfico 67 percepción de a distribución de las estaciones  
 

 
El 33,9% califica como buena la distribución de las estaciones, el 28,7% como regular, el 
16,5% como excelente, el 11,3% como malo y el 9,6% como muy malo.  
 
Gráfico 68 grado de satisfacción general con respecto del servicio  
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El grado de satisfacción general por parte de los usuarios es excelente para un 47%, 
bueno para 39,1%, 8,7% regular, 4,3% malo y 0,9% muy malo.  
 
Gráfico 69 tiempo estimado para el préstamo de las bicicletas 
 

 
El 53,9% de los usuarios estima que el tiempo adecuado para el préstamo de las 
bicicletas es de entre 1 y 2 horas, el 39,1% de 3 horas y el 7% de 1 hora. 
 
 
Gráfico 70 uso que le da al sistema piloto de bicicletas  
 

 
El 55,7% utiliza el sistema piloto de bicicletas como medio alternativo de movilidad y 
recreacional; mientras que el 31,3% solo lo utiliza como medio alternativo y el 13% solo 
recreacional.  
 
SUGERENCIAS  
 

✓ Mas tiempo de préstamo 

✓ Mas estaciones en toda la ciudad 

✓ Ampliar horarios  

✓ Que se habiliten sábados y domingos  

COMPLEJO CULTURAL PANOPTICO 

 

La comparación anual del proceso de medición de satisfacción de los usuarios se 
realizará de los años 2022 y 2023, fechas en las que ha funcionado el complejo abierto 
al público como museo.  
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Gráfico 71 Género 
 

 
 
El 57,3% de los usuarios del complejo son de género femenino, mientras que el 42,7% 
de género masculino 
 
Gráfico 72 Edad 
 

 
 
El 43,9% de los usuarios del complejo se encuentran en un rango de edad de 19 a 35 
años, el 34,2% de 36 a 55 años, el 12,9% de 56 a 65 años, el 6,3% menor de 18 años y 
el 2,6% mayores de 65 años.  
 
Gráfico 73 Ocupación 
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El 33,2% de los usuarios que visitan el complejo son independientes, el 32,4% 
estudiantes, el 24,7% empleados, el 6,3% realizan otra actividad y el 3,4% son 
pensionados.  
 
Gráfico 74 Discapacidad 
 

 
 
El 96,6% de los visitantes no tiene ninguna discapacidad, el 2,4% de tipo visual, el 0,8% 
auditiva y el 0,3% motriz  
 
Gráfico 75 medio por el cual conoce el museo  

 
El 33,2% de los usuarios conoce acerca del museo por medio de referidos, el 17,8% 
internet y redes sociales, el 12,3% medios y de comunicación y el 36,6% otros.  
 
Gráfico 76 medio por el cual conoce el museo del año 2022 al 2023 
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Es posible inferir que los usuarios del panóptico en su mayoría conocieron del museo a 
través de los referidos, lo que también reflejaría buena impresión por parte de los 
visitantes.  
 
 
Gráfico 77 conocimiento del funcionario que brindo el acompañamiento    

 
El 78,4% de los usuarios califica como excelente el conocimiento de los funcionarios que 
brindan acompañamiento en los recorridos, el 21,1% como lo califica como bueno, el 
0,5% como regular. 
 
Gráfico 78 conocimiento del funcionamiento que acompaño el recorrido del año 2022 al 
2023 
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Se puede inferir que los funcionarios demuestran conocimiento de la información 
brindada a los visitantes del museo durante los años 2022 y 2023.  
 
Gráfico 79 percepción de atención del funcionario que realizo el acompañamiento  

 
 

El 80,6% califica como excelente la atención recibida por el funcionario que realizo el 
acompañamiento, el 18,3% como bueno y el 0,8% como regular.  
 
Grafica 80 percepción de la atención brindada por funcionario que realizo el 
acompañamiento en el panóptico durante los años 2022 y 2023 
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se puede evidenciar que la percepción de atención de los funcionarios es excelente 
durante los dos años de servicio del museo.  
 
Gráfico 81 lenguaje claro de la información suministrada  
  

 
El 83,2% de los usuarios califica como excelente la información durante la visita, el 16,2% 
como bueno y el 0,5% como regular. 
 
Grafica 82 percepción de la información brindada por el funcionario durante los años 2022 
y 2023 

 
Es posible inferir que la percepción de la información durante las visitas se mantiene en 
excelente durante los años 2022 y 2023. 
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Gráfico 83 calificación del material expuesto 

 
 
El 80,6% de los usuarios califica como excelente el contenido del material expuesto, el 
18,8% como bueno y el 0,5% como regular.  
 
Gráfico 84 grado de satisfacción general  

 
 
El grado de satisfacción general del 81,1% de los usuarios es excelente, el 18,4% es 
bueno y el 0,5% regular.  
 
Grafica 85 Grado de satisfacción del servicio durante los años 2022 y 2023 
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Es posible establecer que el grado de satisfacción general del servicio del museo es 
excelente y que con los años hubo un crecimiento exponencial de la cantidad de usuarios 
que mantienen esa percepción de excelente.  
 
 
Gráfico 86 tarifa que estaría dispuesto a pagar por el ingreso al museo  
 

 
El 31,4% de los usuarios estaría dispuesto a pagar por la entrada al museo entre $4.000 
y $6.000, el 27,7% entre $2.000 y $4.000, el 15,4% entre $6.000 y $8.000, el 15,2% entre 
$8.000 y más, el 10,2% no estaría dispuesto a pagar.  
 
SUGERENCIAS  
 

✓ Habilitar el ascensor  
✓ Mas horarios  
✓ Apertura los domingos  

ALTA DIRECCION  

Gráfico 87 calificación de la aplicación de la ley de transparencia  
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El 75% califica como buena la aplicación de la ley de transparencia y el 25% como 
excelente. 
 
Gráfico 88 percepción del beneficio que recibe la comunidad  
 

 
El 75% de los miembros del consejo directivo percibe como bueno el beneficio que recibe 
la comunidad de Ibagué en función de los proyectos y el 25% como excelente.  
 
Gráfico 89 calificación del cumplimiento de los proyectos  

 
El 100% de los miembros del consejo directivo califica como bueno el cumplimiento de 
los proyectos, metas e indicadores a cargo del instituto de plan de desarrollo municipal. 
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Gráfico 90 percepción del aporte para el desarrollo de la ciudad  
 

 
 
El 50% de los miembros de consejo considera bueno el aporte al desarrollo de la ciudad, 
el 25% como excelente y el 25% como regular. 
 
Gráfico 91 grado de satisfacción general  
 

 
El 75% de los miembros del consejo califica como bueno el grado de satisfacción con 
respecto de servicio prestado por infibague, el 25% como bueno. 
 

CREDITOS DE FOMENTO  

 
Actualmente el instituto cuenta con 2 grandes créditos de fomento, con Ibagué limpia y el 
ibal, de lo cual solo se tiene respuesta de una empresa.  
 
Gráfico 92 Percepción de la información brindada  
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Gráfico 93 calificación del mecanismo de facturación  

 
Gráfico 94 grado de satisfacción general  

 
 
Se infiere que el grado de satisfacción con respecto al servicio, la facturación y la 
información brindada es excelente para el usuario que respondió la encuesta, Ibagué 
limpia.  

MEDIOS DE COMUNICACIÓN  

Gráfico 95 percepción de la información  
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El 100% de los usuarios considera que la información brindada por infibague es clara y 
completa.  
 
Grafica 96 ¿La información brindada por infibague es clara y completa? Durante los años 
2020 a 2023 
 

 
Es posible determinar que durante los cuatro años la perce3pcion de los medios con 
respecto de la claridad de la información ha crecido exponencialmente aumentando 
desde 54% en el año 2020 hasta el 100% para el año 2023.  
 
 
Gráfico 97 percepción de información que brinda la entidad  
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El 100% de los usuarios considera que infibague brinda información oportuna y 
pertinente.  
 
Gráfico 98 percepción de la relevancia de las noticias  

 
El 100% de los usuarios considera que infibague genera noticias relevantes para la 
ciudadanía.  
 
Grafica 99 Percepción de relevancia de las noticias que genera Infibague durante los 
años 2020 a 2023 
 

 
Se puede evidenciar que durante los cuatro años se ha mantenido la percepción positiva 
de relevancia para la ciudadanía de las noticias generadas por infibague, logrando para 
el año 2023 una percepción del 100% como excelente.  
 
Gráfico 100 percepción de tiempos de respuesta de la oficina de comunicaciones  
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El 100% de los usuarios considera adecuado el tiempo de respuesta de la oficina de 
comunicaciones. 
 
Grafica 101 percepción de tiempos de respuesta durante los años 2020 a 2023 

 
La percepción con respecto de los tiempos de respuesta se mantuvo buena durante los 
cuatro años, pero se observa que de los años 2020 y 2021 es baja la cantidad de usuarios 
que así lo califican, en cambio para los años 2022 y 2023 se obtiene mayor porcentaje 
de usuarios que lo califica como bueno.  
 
Gráfico 102 percepción de la imagen de la entidad con respecto de las noticias 
  

 
El 80% califica como excelente la imagen que generan las noticias al interior, el 20% lo 
califica como bueno  
 
Grafica 103 percepción de la imagen que reflejan las noticias generadas al interior de 
INFIBAGUE durante los años 2020 a 2023 
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Se puede inferir que se ha mantenido una imagen favorable con respecto de las noticias 
generadas, pero dicha imagen ha crecido de manera significativa en los años 2022 y 
2023 con respecto de los años anteriores.  
 
Gráfico 104 canales de comunicación  

 
 
El 100% de los usuarios prefiere el canal de Whatsapp o comunicación directa para 
contactarse con la entidad.  
 
Gráfico 105 medio por el cual se entera de las noticias  
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El 80% de los medios de comunicación se entera a través de Whatsapp de las noticias 
que se generan en infibague y el 20% por redes sociales.  
 
Gráfico 106 percepción de la gerencia con los medios de comunicación  
 

 
El 100% califica como excelente la disposición de la gerencia general con los medios de 
comunicación. 

PROVEEDORES EXTERNOS 

 

Gráfico 107 percepción de la información brindada  
 

 
 

Gráfico 108 percepción de la relación contractual con la entidad  
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Gráfico 109 percepción de futuras alianzas comerciales  
 

 
 
El 100% de los clientes califica como excelente la información brindada por infibague, la 
relación contractual y la viabilidad de seguir suscribiendo alianzas comerciales  
 

ORGANIZACIONES SINDICALES  

Gráfico 110 calificación del cumplimiento de los acuerdos sindicales 

 
 
El 66.7% de las organizaciones califica como regular el cumplimiento de los acuerdos 
sindicales, mientras que el 33,3% lo califica como excelente. 
 
Gráfico 111 percepción del ambiente laboral en el instituto  
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En un margen de empate el 33,3% califica como malo el ambiente laboral, otro 33,3% 
como regular y otro 33,3% como bueno  
 
Gráfico 112 percepción de la estabilidad laboral en la entidad  
 

 
En un margen de empate el 33,3% califica como malo la estabilidad laboral, otro 33,3% 
como regular y otro 33,3% como bueno.  
 
Gráfico 113 percepción de la atención prestada por la gerencia ante las solicitudes  

 
 
En un margen de empate el 33,3% califica como malo la atención prestada por la alta 
gerencia a las solicitudes sindicales, otro 33,3% como regular y otro 33,3% como bueno. 
 
Gráfico 114 percepción de la comunicación con la alta gerencia y los directivos de la 
entidad  
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El 66,7% califica como muy mala la comunicación entre el alta gerencia y organismos 
directivos, mientras que el 33,3% lo califica como bueno.  
 

ENTES GUBERNAMENTALES Y DE CONTROL 

Gráfico 115 percepción de la información brindada  

 
Gráfico 116 calificación de la aplicación de la ley de transparencia  

 
 

Gráfico 117 percepción de los proyectos desarrollados por la entidad  
 

 
Gráfico 118 calificación de la labor de la entidad en los procesos de contratación  
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EL 100% de los entes considera Regular la información brindada por la entidad, la 
aplicación de la ley de transparencia, los proyectos desarrollados y la labor en los 
diferentes procesos de contratación. 

ENCUESTAS NO APLICADAS. 

 
De la totalidad de las encuestas proyectadas para aplicar no fue posible el cumplimiento 
a totalidad, dado que muchas de estas se enviaron de manera virtual, por correo 
electrónico y aun cuando se envió el correo en repetidas ocasiones no se obtuvo 
respuesta alguna. 
 
Así mismo se aclara que el informe de clima y cultura organizacional será presentado por 
el grupo de gestión humana y sst de la entidad, a la alta dirección para su respectivo 
análisis.  
 
 
Reviso  
Lorena Ortiz Naranjo 
P.U 219-01 Gestión Documental y Atención al ciudadano  
 
 
Proyectó 
Valentina Oliveros Hernández  
Técnico Administrativo 367 – 04 Atención al ciudadano 
 


