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Agencia de Desarrollo Rural

Medir la satisfaccion del usuario en los Puntos de Atencién al Ciudadano de la
Agencia de Desarrollo Rural — ADR, en Bogota nivel central, ubicado en la Calle
43 N° 57- 41 CAN y en cada una de las trece (13) Unidades Técnicas Territoriales
a nivel nacional, con el proposito de que los resultados sean insumo para la
revision interna y se generen acciones de mejora frente a la calidad del servicio
prestado, especificamente donde se evidencien debilidades.

La encuesta de calidad de servicio y satisfaccion del usuario se realizé entre el
03 de enero hasta el 15 de abril de 2019, a los usuarios que asistieron o se
comunicaron telefénicamente al Punto de Atencién al ciudadano de la Sede
Central y las Unidades Técnicas Territoriales (UTT’s) de la Agencia de Desarrollo
Rural — ADR, para solicitar informacién sobre: Oferta misional, frdmites y servicios
de la entidad.

_ METODOLOGIA

La encuesta de calidad y satisfaccion del usuario fue aplicada a los
ciudadanos, que luego de recibir la atenciéon por parte de un servidor pUblico
por el canal presencial o telefénico, manifestaron interés en responder el
cuestionario al final de la atencion.

Posteriormente, se procede a la tabulacion de los resultados de acuerdo con la
escala valorativa previamente establecida.
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Formato: F-PAC-004 Encuesta de calidad de servicio y satisfaccion del usuario

Oportunidad |

Tiempo de espera paraser |- | 2 | 3.

atendido Entre 10y 20 min. | Enfre 21y 30 min. | Mds de 30 min.
Conocimiento

Conocimiento de tramites Je. 8 ‘ 2. No

y servicios de la ADR |

Calidad de informacion

Informacién acorde a lo 1. Si ‘ 2. No
solicitado

Satisfaccion

Calidad en la prestacién B | -2, - | 4.Muy | 5. ié. No

del servicio Deficiente | Regular% Bueno | bueno | Excelente | marcado
Efectividad

Respuesta efectiva a Lo I 2. No

requerimiento |

Oportunidad

Tiempo de respuestadela 1. o i 3. | 4.Muy | 5. 6. No
enfidad Deficiente | Regular | Bueno | bueno | Excelente | marcado
Confianza

la Agencia le genera 1. Si i 2. No
confianza y credibilidad
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ESCALAS VALORATIVAS

Formato: F-PAC-004 Encuesta de calidad de servicio y satisfaccion del usuario

Reconocimiento
Canales utilizados para 1. 2. | 3. ' 4.Correo | 5. Redes
acudir a tramites y servicios Presencial | Telefénico ‘ Chat |1 electiénico | sociales
;Cémo se enterd de los lLinformacién | 2. Redes | 3.0tros | 4.Web
servicios que presta la ADR? directa | sociales | ;
;Conoce los mecanismos j . | | 2. No
para ejercer control social? |
A través de qué tipo de 1. |2 E3. Resguardo | 4 5.
organizacién ejerceria  Asocia- | Consejo [ o cabildo Enﬂd.ades jCiudaduniq
control social a la ADR? -ciones [ comunitario | jndigena | publicas | en general

Medicion de la calidad del servicio y satisfaccion del usuario

Tiulo de i respecto de los servicios prestados en los Puntos de Atencidn al
investigacion :
ciudadano.

Naturaleza del R
estudio
Encues’ro presencial y telefénica aplicando el F-PAC-004
Cobertura Nacional
geogrdfica '

Poblacién
objetivo

Ciudadanos y usuarios de la Agencia de Desarrollo Rural — ADR.
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Unidad de Medicién de la calidad del servicio y satisfaccion del usuario respecto
(s aie sl de los servicios prestados en los Puntos de Atenciéon al ciudadano.

La base de datos de informacion se crea al tabular las respuestas de las
Marco encuestas de opinidén aplicadas a los ciudadanos atendidos mediante
muestral los canales presencial y telefénico de la Agencia de Desarrollo Rural -
ADR.

1.029 Encuestas fisicas a nivel nacional, discriminadas asi:

ATENCIONES MUESTRA VALOR REAL
REAI.IIADAS APLICAR 20% | APLICADO
UTT 1 - Santa Marta 7 69*

UTT 2 - Cartagena 713 142 g7
UTT 3 - Monteria 295 59 a7

UTT 4 - CUcuta 186 37 37
UTT 5 - Medellin 138 27 28

UTT 6 - Manizales 413 82 83
UTT 7 - Tunja 320 64

Tamano de UTT 8

-1 :
la muestra beigUe LY

UTT 9 - Popaydn 219 44 44
UTT 10 - Pasto 792

UTT 11 - Neiva 170 34 35
UTT 12 - Villavicencio 110 22 22
UTT 13 - Cundinamarca 274 55 58
Nivel central 44] 88 88

TOTAL 5.860 1.172 1.029

*Unidades Técnicas Territoriales que no cumplieron con la muestra (20%
de atenciones presenciales) debido a durante el primer trimestre de
2019, no hubo suficiente afluencia de usuarios, para aplicar la encuesta
presencial y telefonica al 20% del trimestre anterior.
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Método de Revision del 100% de las encuestas contestadas por los
supervision canales presencial y telefénico.

Periodo de Recoleccién de informacion del 03 de enero al 15 de abril
frabajo de 2019.

Las encuestas se diligencian de manera voluntaria por los
Incentivos ciudadanos y usuarios, por lo cual no se entregd algun
incentivo a los participantes.

Cuestionario estructurado de opinion; encuestas de calidad
NRICIn el - de servicio y satisfaccion de usuario realizada por los canales
recoleccidén telefénico y presencial, con duracién de diligenciamiento
entre 2 y 3 minutos aproximadamente.

De Acuerdo con lo establecido en el procedimiento, los
enfregables definidos son: un informe cada cuatro (4) meses
que se redliza la encuesta, las bases de datos con la

Entregables tabulacién de las encuestas con las respuestas de los
entrevistados en formato Excel, el cuestionario (encuestas
fisicas) del nivel central y en formato PDF las encuestas de las
Unidades Técnicas Territoriales.

Se diligencia una encuesta de opinidon sobre el grado de
satisfaccion de cada civdadano o usuario que equivale a
Unidad de un registro, cada registro expresa la opinion del usuario en
muestreo una escala calificativa que va desde “Excelente” hasta
“Deficiente”, tiempo de duracion y respuestas negativas o
afirmativas.

La muestra a encuestarse es el 20% del total de las
atenciones presenciales realizadas a nivel nacional por la
Agencia entre el 01 de septiembre al 31 de diciembre de
2018.

El campo i :
65 de toclos Mtnagﬁfulmrg :




ANALISIS PRIMERA ENCUESTA DE CALIDAD
DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL USUARIO »W A A d I-(

*  Agencia de Desa mnl'o F*’.u al

Los canales usados para la aplicacion de la encuesta
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ENCUESTAS APLICADAS EN CADA PUNTO DE ATENCION

Se aplico un total de 1.029 encuestas para el periodo de la vigencia 2019,
discriminadas por Unidad Técnica Territorial - UTT, como se observa en la
Grdfica 2, siendo la muestra el 20% del total de atenciones presenciales
consignadas en el registro de usuarios de cada Punto de Atencion al

Civdadano.

PERCEPCION

@ Tiempo de espera para ser atendido

B 10-20 min 81.5%
21-30 min 10,6%
BEMasde 30mi  3.8%

= En blanco 41%

Grafica 3

En la Grdfica 3, se puede observar que, de 1.029 atenciones, 839 estuvieron en
el rango de 10 a 20 minutos, es decir el 81,5 %.

El tiempo de espera a nivel nacional ha sido constante, a pesar de que esta
variable depende de la afluencia de ciudadanos que acuden a los Puntos de
Atencion al Ciudadano, en un periodo especifico de tiempo, el cual es
razonable de acuerdo con el personal que se dispone en la Agencia para la
atencioén presencial.
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PERCEPCION
@ ;Conoce los tramites y servicios que presta la ADR?

La actualizacién del Portafolio de trdmites y servicios de la Agencia, aunado a
la divulgacion del ano anterior y de ésta vigencia, ha sido una labor
permanente por parte de los funcionarios, con el proposito que los usuarios
conozcan los servicios prestados por la ADR, por tanto, como se evidencia en
la grdfica 4 se evidencia que el 94,7% de los ciudadanos conocen el
Portafolio.

E Sl

NO

®En
blanco

Grafica 4

@ Calidad en la informacion solicitada y la prestacién del servicio

El 98,4% de los
civdadanos manifiesta
- estar satisfechos con las
respuestas recibidas por
.. los funcionarios de la
TG ADR.
~ En blanco Sin embargo para
alcanzar el 100% se
requiere mds apoyo de
las dreas misionales.
1013
98,4%

Grafica 5
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PERCEPCION

@ Calidad en la informacion solicitada y la prestacién del servicio

Teniendo en cuenta las calificaciones con respecto a la calidad de prestacion
del servicio, se puede comprobar en la Grdfica 6, el 97,8% de los ciudadanos
calificaron como satisfactoria la atencion recibida en los Puntos de Atencién al
Ciudadano, lo cual refleja un trabajo articulado en las UTT's.
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Grafica 6

Deficiente . >

Regular . o
Regular . o
Regular . o

Regular

Deficiente -N
Deficiente -M

Deficiente
Deficiente

sede Cenfral | UTT-2 j UTT-6 ! UTT-8 | utt-10

Grafica 7 . ; 5 .
Se hace necesario segun la grafica 7, realizar

mejoras en la atencién en los Puntos de
Atencién al Ciudadano relacionados alli, dado
que presentaron calificaciones: “Deficientes” y
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GESTION

@ Respuesta efectiva a requerimiento

De acuerdo a la Grdfica 8 se refleja que de los 1.029 encuestados, el 97,8%
opinaron que la respuesta fue efectiva con respecto a su requerimiento.

1007
?7.8%

8
0,007%

14
0.014%

Grafica 8

@ Tiempo de respuesta de la entidad

83

11
446 i
® Excelente En la Grafica 9 se observa un
16 = Muy Bueno | tiempo de respuesta
m Bueno oportuno, ya que de 1.029
= Regular encuestados, 918 usuarios
4 Deficiente opinaron satisfactoriamente.
En blanco
Grafica ¢
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GESTION

@ Tiempo de respuesta de la entidad

EXCELENTE MUY BUENO BUENO REGULAR DEFICIENTE EN BLANCO

e © @ &

PAC - Sede

Central 49 21 ) 0 1 11
uTT-1 36 15 17 ] 0 0
uTT-2 25 38 10 5 ] 8
utT-3 13 12 9 0 0 18
utT-4 4 6 10 3 2 7
utt-5 18 7 2 1 0 0
UTT-6 64 18 1 0 0 0
utT-7 10 16 B 0 0 0
utT-8 72 87 S7 4 ] 14
utT-9 11 8 6 0 0 19
UTT-10 108 25 20 1 3 1
UTT-11 12 14 ) 0 1 1
utT-12 5 11 ] 0 ] 0

UtT-13 14 19 15 2 1 4
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GESTION

@ La Agencia le genera confianza y credibilidad

En blanco Total

Grafica 10
La grafica 10 muestra que el 98,4% de la poblacion encuestada le genera
confianza y credibilidad los servicios ofrecidos por la ADR.

PARTICIPACION CIUDADANA

@ Canales utilizados para acudir a tramites y servicios

El campo
es de todos

PRESENCIAL
948
94,1%
CORREO
Gl 9 EN BLANCO 13
0.2% [13 1.3%
1,3% A
.__
D ' ' oo
TELEFONICO REDES
: &3):
3,0% 0,2%
EO
Grafica 11
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PARTICIPACION CIUDADANA

@ Canales utilizados para acudir a tramites y servicios

Como se puede apreciar en la Grdfica 11, el medio de participacion mas
utilizado por los ciudadanos para conocer los tramites y servicios de la ADR fue
el canal Presencial con el 94,1% (968 usuarios), seguido del canal telefénico
con el 3% (31 vusuarios).

@ Como se enterd de los servicios que presta la ADR

m Informacioén directa
® Otro

= Redes sociales

= Web

" En blanco

Grafica 12

Segln la Grdfica 12, el mayor nimero de usuarios evaluados, es decir, el 82,3%
(847 respuestas) expresaron que se enteraron de los servicios de la ADR por
medio de la informacion directa y el menor nimero, lo alcanzé la Web con el
3,8% (39 respuestas).

@ Mecanismos para ejercer control social

De los 1.029 ciudadanos encuestados, el 68,8% conoce los mecanismos para
ejercer control social (ver Grdfica 13).
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PARTICIPACION CIUDADANA
@ Mecanismos para ejercer control social
3
708 294 27
68,8% 28,6% 2,6%
n [e] c 0
= w9
=
o
o)
Grafica 13

Los ciudadanos opinaron que a través de los siguientes tipos de organizacion
ejercerian control (ver grafica 14).

Grafica 14
Asociaciones Consejo Comunitario Resguardo
? A
| e PR
493 22 |
12,1%
47 9% 289
28,1%
Civudadania Entidad Piblica En blanco

El 47,9% de la poblacion encuestada senalé que ejercerian el control social a
la ADR mediante las Asociaciones y con la que menos fue por medio de
Consejos comunitarios con el 3,1%.
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El tiempo de espera presencial en los
diferentes puntos de atencion se
mantiene en el rango mas o6ptimo
(10 - 20 min).

Se recibieron 11 calificaciones
“regulares” vy ‘“deficientes” con
respecto a las 1.029 encuestas
realizadas con respecto a la
calidad en la informacién solicitada
y la prestacion del servicio

De acuerdo a la Grdfica 13 se
evidencia desconocimiento de los
civdadanos en cuanto a la forma de
ejercer control social, dado que no
conocen los mecanismos para este
fin.

Se refleja un alto grado de
efectividad en las respuestas dadas
a los requerimientos de los usuarios
por parte de los Puntos de Atencion
al Civdadano.

Se destaca la confiabilidad vy
credibilidad que la ADR ha logrado
con el Civdadano en cuanto a sus
servicios y framites.

Se observa que el canal en donde
el civdadano acude en mayor
proporciéon para aclarar inquietudes
y realizar consultas, es el presencial.

En 4 UTT's no se cumplié con la
muestra requerida, puesto que los
funcionarios responsables de los
Puntos de Atencién al Ciudadano
afirman que la afluencia de usuarios
fue menos al periodo
inmediatamente anterior.

El campo Minagricultura
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0 Es mdlspenscble que Ios funcmnanos
del Proceso de Participacion vy
atencion al Civdadano reciba
capacitaciones desde los Procesos
misionales para tener mas claridad
en los temas como:

TEMA RESPONSABLE

Subsidio de vivienda

VIP
_rural
| EPSEAS VIP — Asistencia
— ¥ Técnica

Cosechay venda a VIP -
i ﬂja___ _ Comercidlizacién
Programa "“Familias VIP — Adecuacion de |
en su Tierra" B _ Tierras
Cofinancién de VP - Cdlificaciéon y

| Proyectos Productivos | Financiacion

1 Afianzar medios para la aplicacién
de la encuesta ya sea presencial,
telefénico y/o correo electrdnico,
asi cumpliendo con la muestra
requerida de acverdo al
procedimiento.

[l Suministrar capacitacién a los
funcionarios de los Puntos de
Atencion al Ciudadano de las UTT's y
Nivel central, con el fin de reforzar
temas propios del Proceso tales
como: Protocolo, Carta de trato
digno y manejo de Procedimientos y
Formatos.
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Para la aplicacion de las encuestas, se utilizé el formato vigente de Encuesta de

calidad del servicio y satisfaccion del usuario, en el Sistema Integrado de
Gestion.

( =
DIEGO EDISONTIUZO GALCiA
Secretario General (E)
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