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El presente trabajo busca medir el nivel de
satisfaccion de los usuarios respecto a los
servicios prestados por la administracion
municipal de Sonson, Antioquia, durante el
primer semestre de 2024. Para ello, se aplico
una encuesta a una muestra representativa de
la poblacion total.

Esta encuesta se realizO0 tanto de manera
presencial como en linea, y a través de ella se
midieron cinco dimensiones: transparencia y
comunicacion, calidad del servicio y atencion a
los usuarios, participacion de los usuarios,
eficiencia y agilidad en los procesos, Yy
capacitacion y desarrollo del personal. La
informacidn obtenida fue procesada en Power
Bl, generando un tablero de control.

Introduccion

Alcaldia de Sonsdon, Antioguia

El municipio de Sonson, Antioquia, fue fundado
en el ano 1800 por don José Joaquin Ruiz vy
Zapata. Actualmente, cuenta con 38,520
habitantes, quienes presentan  diversas
necesidades que la administracion municipal
esta abordando a través de su nuevo Plan de
Desarrollo Municipal ‘Juntos Superando Retos’
2024-2027. Con este proyecto, se pretende
medir la satisfaccion de los usuarios respecto a
los servicios prestados por esta entidad durante
su primer semestre de gestion, mediante la
realizacion de una encuesta a una muestra
representativa y el diseno de un tablero de
control en Power Bl.

ODbjetivos

Implementar un tablero de control en la
administracion municipal de Sonson,
Antioquia, que permita medir el nivel de
satisfaccion de los usuarios a traves de
Indicadores

ldentificar y establecer Iindicadores
clave de desempeno gue permita medir
el nivel de satisfaccion de los usuarios
frente al desempefio que ha tenido la
administracion municipal durante el
primer semestre del ano 2024.

Realizar un adecuado analisis de los
resultados obtenidos en el Tablero de
Control, que permita detectar el
comportamiento de estos.

Proponer recomendaciones y acciones
preventivas y correctivas basadas en
los hallazgos del andlisis de los
resultados del Tablero de Control, con el

objetivo de mejorar la gestion municipal.

Metodologia

El proyecto se ejecutdo en las siguientes siete
etapas: Planeacion del proyecto, Disefio del
cuestionario, Calculo de la muestra, Aplicacion
de la encuesta y recoleccion de datos,

Conclusiones

v

Organizacion de la base de datos, Diseio del
tablero de control, Implementacidon del tablero

de control

Mediante la implemenetacion del tablero de
control, la administracion municipal ha
obtenido una vision Iintegral del estado de
sus servicios y la satisfaccion de los

usuarios.

El desarrollo del tablero de control en Power
Bl, ha mejorado la capacidad del personal
para analizar datos al identificar tendencias
clave que apoyan la toma de decisiones.
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Los hallazgos indican que la amabilidad vy
profesionalismo del personal influyen en el nivel
de satisfaccion de los usuarios,obteniendo un
resultado del 80%. En contraste, la participacion Tl
de los usuarios en consultas y decisiones fue
relativamente baja, con un 39%. La mayoria de
los Indicadores se situaron entre el 70% vy el
80%, por lo que se recomienda a la
administracion municipal implementar planes de
mejora para elevar el nivel de satisfaccion de
los usuarios en los criterios evaluados.

Adultez 234 e 1
Juventud 81 |3
Vejez 54|

Adolescencia 14 E
14

El analisis de los resultados obtenidos brindo
una vision clara de las fortalezas vy
oportunidades de mejora en los servicios.
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Los hallazgos y recomendaciones , permitio a
los lideres de las diferentes dependencias
conocer y comprender el estado actual de la
satisfaccion de los usuarios.
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