ANALISIS TERCERA ENCUESTA DE CALIDAD
DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL USUARIO

APLICADA
DEL 22 DE AGOSTO AL 12 DE DICIEMBRE DE 2019

Puntos de Atencién al ciudadano
Sede Central y Unidades Técnicas Territoriales UTT's
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ANALISIS TERCERA ENCUESTA DE CALIDAD

DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL USUARIO

OBJETIVO

Medir la satisfaccion del usuario en los Puntos de Atencién al Civdadano de Ia
Agencia de Desarrollc Rural - ADR, en Bogotd nivel central, ubicado en la Calle 43
No. 57-41 CAN y en cada una de las Unidades Técnicas Territoriales a nivel
nacional, con el propésito de que los resultados sean insumo para la revisidon
interna y se generen acciones correctivas frente a la calidad del servicio
prestada, especificamente donde se evidencien debilidades.

ALCANCE

La encuesta se realizo entre el 23 de agosto hasta el 12 de diciembre de 2019, a
los usuarios que asistieron al Punto de Atencién de la Sede Central y a las
Unidades Técnicas Territoriales (UTT's) para solicitar informacién sobre: Oferta
misional, tramites y servicios de la Agencia.

METODOLOGIA

La encuesta de calidad del servicio y satisfaccion del usuario fue aplicada a los
civdadanos que luego de recibir la atencidn por el canal presencial, manifestaron
interés en responder el cuestionario disefiado.

Posteriormente, se procede a la tabulacién de los resultados de acverdo con la
escala valorativa.
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____EOLALAS |

Formato:

PERCEPCION

Oportunidad

Tiempo de espera paraser 1.

atendido Entre 10 y 20 min.
Conocimiento

Conocimiento de tramites L

y servicios de la ADR Si

Cdalidad de informacion

Informacién acorde a lo

solicitado Si

Satisfaccion

Calidad en la prestacién 1. (2,

del servicio Deficiente | Regular |

GESTION

Efectividad

Respuesta efectiva « 1.
requerimiento Si

Oportunidad

Tiempo de respuestade la 1. | 2
entidad

Confianza

la Agencia le genera Te
confianza y credibilidad Si
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i et . Bori ]

2. -3,
Entre 21 y 30 min. = Mds de 30 min.
i 2
| No
i
No
[ 8 4. Muy | 5, 6. No

Bueno | buen0| Excelente marcado

= 4. Muy 5
Bueno

|6. No
bueno | Excelente marcado
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DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL USUARIO

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

PARTICIPACION CIUDADANA
Reconocimiento

Canales ufilizados para 1. |2 | § ' 4.Commeo | 5. Redes
acudir a trémites y servicios Presencial | 'l'elefc’mlco[ Chat | electrénico @ sociales

;Como se entero de los 1. Informaciéon | 2. Redes |
servicios que prestala ADR?  directa

. sociales
:.Conoce los mecanismos [ | 2.
para ejercer control social? Si No
(A través de qué tipc de 1. | 2. 3. Resguardo | 4 | 5.
organizacién ejerceria  Asocia- | Consejo  ocabildo Enfidades ' Ciudadania
control social a la ADR ? -ciones | comunitario | indigena . publicas | en general
Titulo de Medicion de la calidad del servicio y satisfaccion del usuario

Investigacién resgec’ro de los servicios prestados en los Puntos de Atencion
al ciudadano.

Naturaleza T
Bl e Cuantitativa
Encuesta presencial y telefénica aplicando el F-PAC-004
Cobertura ;
gecgréfica Nacional.
Poblacién Civdadanos y usuarios de la Agencia de Desarrollo Rural —
objetivo ADR.
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ANALISIS TERCERA ENCUESTA DE CALIDAD
DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL USUARIO

La base de datos de informacion se crea al tabular las
Marco respuestas de las encuestas de opinidn aplicadas a los
muestral ciudadanos atendidos mediante los canales presenciales y
telefonico de la Agencia de Desarrollo Rural — ADR.

877 Encuestas fisicas a nivel nacional, discriminadas asi:

ATENCIONES MUESTRA
DEPENDENCIA REALIZADAS | APLICAR x%

UTT 1 - Santa Marta 360 72
UTT 2 - Cartagena 185 37
UTT 3 - Monteria 420 84
UTT 4 - Cucuta 80 16
UTT 5 - Medellin 90 18
Fahaaho da UTT 6 - Manizales 55 11
la muestra UT" 7 - Tunja 60 12
UTT" 8 - Ibagué 1.430 286
UTT 9 - Popaydn 450 90
UT7 10 - Pasto 2.405 481
UTT 11 - Neiva 565 L3
UTT 12 - Villavicencio 530 106
UTT 13 - Cundinamarca 640 128
Nivel central 230 46

TOTAL 7.500 1.500
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Unidad de
observacion

Método de

supervisién

Periodo de
frabajo

Instrumentos de
recoleccién

Entregables

Unidad de
muestreo

El campo
es de todos

Medicién de ia calidad del servicio y satisfaccidn del usuario

respecto de los servicios prestados en los Puntos de
Afencién al ciudadano.

Revision del 100% de las encuestas contestadas por los
canales presencial y telefénico.

Recoleccién de informacién del 23 de agosto al 12 de
diciembre de 2019.

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

Cuestionario estructurado de opinién; encuestas de calidad
de servicio y satisfaccion de usuario realizada por los
canales telefénico y presencial, con duracidén de
dligenciamiento entre 2 y 3 minutos aproximadamente.

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

Se diligencia una encuesta de opinién sobre el grado de
satisfaccion de cada ciudadano o usuario que equivale a
un registro, cada registro expresa la opinién del usuario en
una escala cdlificativa que va desde “Excelente” hasta
"Deficiente”, tiempo de duracién y respuestas negativas o
afirmativas.

La muestra a encuestarse es el 20% del total de ias
arenciones presenciales realizadas a nivel nacional por la
Agencia enfre el 1 de mayo al 31 de agosto de 2019.
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Los canales usados para la aplicacién de la encuesta

[N 8

& A B

TELEFONICA PRESENCIAL
?% 91 %
135 1.365

Total encuestas: 1.500

ANALISIS

ENCUESTAS APLICADAS EN CADA PUNTO DE ATENCION
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ANALISIS TERCERA ENCUESTA DE CALIDAD

DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL USUARIO

ENCUESTAS APLICADAS EN CADA PUNTO DE ATENCION

Se aplicoé un totai de 1 500 encuestas para el tercer periodo de la vigencia
2019, discriminadas como se relaciona en la gréfica 2, siendo la muesira el

20% del total de atenciones presenciales consignadas en el registro de
ciudadanos de caca Punto de Atencién.

PERCEPCION

@ Tiempo de espera para ser atendido

?
!
|
!
i

81,67% = 10-20 min
4,27% = 21-30 min
10,87% * Mas de 30 min
3,20% = En bianco

bt o i

En la grdfica 3 se puede observar que de las 1.500 atenciones, 1.225
estuvieron en el tiempo mas optimo de 10 a 20 minutos.

El tiempo de espera a nivel nacional ha sido constante, ya que esta variable
depende de la afluencia de ciudadanos que acuden a los Puntos de Atencién
en un periodo especifico de tiempo, el cual es razonable de acuerdo con el
personal que se dispone en la Agencia para la atencién presencial.
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DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL USUARIO

PERCEPCION

@ Tiempo de espera comparativo

48 - 3,20%

12-1,37%
41 - 3,98%

En blanco

P 163-1087%
4] - 4,68% f

39 - 3,79% Il Cuatrimestre |
« Il Cuatrimestre |

Mas de 30 min

4-427% ;
° u | Cuatrimestre

21-30 min 78-8,89%
109 -10,59%

) 1225-81,67%
746 - 85,06%
840 - 81,63% |

| 10-20 min

o 200 400 400 800 1000 1200 1400

Como se refleja en la grdfica 4, el tiempo de espera a nivel nacional ha
mejorado con respecto a los periodos inmediatamente anteriores, el 81,67%
(1.225 civdadanos) de los civdadanos tardaron de 10 a 20 minutos para ser

atendidos en el tercer cuatrimestre, mientras que en el primero fue del 81,63%
(840 ciudadanos).
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DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL USUARIO

PERCEPCION

@ ;Conoce los tramites y servicios que presta la ADR?

La divulgacion del Portafolio de tramites y servicios de la Agencia ha sido una
labor permanente por parte de los servidores del Punto de Atencién al
Ciudadano, con el nropdsito que los usuarios conozcan los servicios prestados
por la ADR, por tanto, como se evidencia en la grdfica 5§ el 90,47% de los
ciudadanos encuestados conocen el Portafolio.

4 027%

139 - 9.27%

w Si
' No
' En blanco

| 1.357 90,47%

-

@ Calidad en la informacion solicitada y la prestacion del servicio

El 97.87% de los
civdadanos manifiesta
estar satisfechos con ias

28 I,87%%'——4 0.27% |
i g
b
. respuestas recibidas por
i
i
!

& Si los funcionarios de Ila
| “No ADR.
i En blanco i
Sin embargo para
i . alcanzar el 100% se
| 1468 - . requiere mds apoyo de
g 97.87% . las dreas misionales.
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ANALISIS TERCERA ENCUESTA DE CALIDAD

DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL USUARIO

PERCEPCION

@ Calidad en la informacion solicitada y la prestacion del servicio

Teniendo en cuenta las calificaciones con respecto a la calidad de
prestacion del servicio, se puede evidencia en la grdfica 7, el 96,4% de los
civdadanos cdlificaron como satisfactoria la atencién recibida en los Puntos
de Atencién al Civdadano, lo cual refleja un trabajo articulado en las UTT's.

|
1 700 -
; 613 40,7%
| 400 1 — e
l 500 ~— we‘ﬁk%;‘?{)9—33,9‘3‘%
| 400 - . X
i . T, 324-21,60%
| 300 TN

200 ' N
s G R e BT
[ | 0 -4 . P — — e ——
i
% Excelenie Muy bueno Bueno Reguiar Deficiente En bianco
I o e g el
f 25 E
i 20 ;
i 15
| 10 ¢
’ 5

| UTT-2 | UTT-3 Utr-8 UrT-9 | UTT-10  UTT-11 Nivel

! . ; eoua Central
| « Deficiente ] 0 1 1 0 0 ]
! = Reguiar 0 ] 4 0 22 2 0

L:;ma o = . e e

Se hace necesario segun la grdfica 8, realizar mejoras en
la atencion en los Puntos de Atencién al Civdadano
relacionados alli, dado que presentaron calificaciones:
“Deficientes” y “Regular” respectivamente.
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ANALISIS TERCERA ENCUESTA DE CALIDAD

DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL USUARIO

GESTION

@ Respuesta efectiva a requerimiento

De acuerdo a la grdfica 9 se refleja que de los 1.500 encuestados, el 96,27%
opinaron que la respuesta fue efectiva con respecto a su requerimiento.

1.444
928,27

O 37
X- 2,47
En
Blanco 19
], 27

@ Tiempo de respuesta de la entidad

r;

.!

= Excelente
“ Muy bueno

En la Grdfica 10 se observa un

mBLOrn . fiempo de respuesta oportuno,

# Regular ' ya que de 1.500 encuestados, el

| = Deficiente 86,87% (1.303) de los usuarios
Bvbiance opinaron satisfactoriamente.
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GESTION

@ Tiempo de respuesta de la entidad

Nivel
Central

UTT 1

UTT 2

utT 3

UTT 4

UTT S

UTT 6

utT7

UTT 8

utT 9

UTT 10

UTT 11

UTT 12

UTT 13

TOTAL
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EXCELENTE MUY BUENO
R ny

TR

9

40

13

36

24

171

61

39

483

Minagrlcultura. :

19

23

22

216

21

12

60

474

BUENO
Ry

6

17

26

162

56

16

30

346

wADR
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REGULAR DEFICIENTE EN BLANCO
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0 11
0 0
1 0
0 16
0 2
0 0
0 0
0 0
0 15
0 54
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ANALISIS TERCERA ENCUESTA DE CALIDAD

DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL USUARIO

GESTION

@® La Agencia le genera confianza y credibilidad

Si No En bilanco Total

1464 ' 28 Rog
97.60% | + 1.87% * 0,58

La grdafica 11 muestra que el 97,60% de Ia poblacion encuestada le genera
confianza y credibilidad los servicios ofrecidos por la ADR.

PARTICIPACION CIUDADANA

@ Canales utilizados para acudir a tramites y servicios

PRESENCIAL

CORREO
é
0.40
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ANALISIS TERC ENCUESTA DE CALIDAD

DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL USUARIO

PARTICIPACION CIUDADANA

@ Canales utilizados para acudir a framites Y servicios

Como se puede cpreciar en la gréfica 12, el medio de participacion mas
utilizado por los ciudadanos para conocer los framites y servicios de la ADR,
fue el PRESENCIAL con el 96,27% (1.444 usuarios ), seguido del canal telefénico
con el 1,60% (24 usuarios).

@ Como se enterd de los servicios que presta la ADR

u Informacién directa |
Redes sociales
Web

u Ofro

» En bianco

Segln la grdfica 13, el mayor nimero de usuarios evaluados, es decir, el
82,00% (1.230 respuestas) expresaron que se enteraron de los servicios de la
ADR por medio de la informacién directa y el menor nomero lo alcanzo la
Web con el 2,13% (32 respuestas ).

® Mecanismos para ejercer control social

De los 1.500 civdadanos encuestados, el 75,40% 1.131 respuestas conoce
los mecanismos para ejercer control social (ver grdfica 14).
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DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL USUARIO

PARTICIPACION CIUDADANA

@ Mecanismos para ejercer control social

&
wy %5

[+]

En blanco

R T —

1.131 267 102

[ —

L

Los ciudadanos opinaron que a través de los siguientes tipos de organizacién
ejercerian control (ver grdfica 15).

Asociaciones Consejo Comunitario Resguardo
( F &
731 L 175 55 .
48,737, 219 11,67 3,67 271
14,60 .’ 18.07
Ciudadania Entidad Piblica En blanco

El 48,73% de la poblacién encuestada sefialé que ejercerian el control social
a la ADR mediante las Asociaciones y en menor proporcion se realiza por
medio de Consejos Comunitarios con el 3,27%.
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ANALISIS TERCERA ENCUESTA DE CALIDAD
DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL USUARIO

[] se

|| Elfiempo de esperc presencial en los

diferentes puntos de atencién se
mantiene en el rango mds optimo
(10 - 20 min).

R —

D Continuar con las reuniones con las

dreas misionales para dar mayor
claridad a los temas, asi como la
realizada el 11 de diciembre de Ia

Se debe revisar el por qué se presente vigencia.

recibieron 33 calificaciones

‘regulares” y “ceficientes” con | Ampliar medios para la aplicacién
respecto a las 1.500 encuestas de la encuesta, y asi seguir
realizadas

Se evidencia desconocimiento del
23,9% de los ciudcdanos en cuanto
a la forma de ejercer control social.

refleja  un alto grado de
efectividad en las respuestas dadas
a los requerimientos de los usuarios
por parte de los servidores de los
Puntos de Atencién ai Ciudadano.

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

[ ] se observa que el canal en donde ei

ciuvdadano acud> en mayor
proporcién para aclarar inquietudes
y realizar consultas, es el presencial.

En todas las UTT's se garantizé la
aplicacion de las encuestas,
logrando cumplir con la muestra
requerida.

El campo
es de todos

1 funcionarios

garantizando el cumpliendo de la
muestra requerida de acuerdo al
procedimiento.

Suministrar capacitacién a los

de los Puntos de
Atencién 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, con el fin de mejorar la
percepcion de los ciudadanos frente
ala ADR.

Reforzar la revision de la encuesta ai
momento de recibirlqg, para
garantizar que los encuestados
respondan el total de las preguntas y
asi obtener el 100% de las respuestas
y si existe algin inconveniente poder
atenderlo de manera inmediata.
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DE SERVICIO Y SATISFACCION DEL USUARIO

“FORMATO UTILIZADO

Para la aplicacién de las encuestas, se utilizé el formato de Encuesta de

calidad de servicio y satisfaccion del usuario- Versién 04, aprobada el 06 de
febrero de 2019 en el Sistema Integrado de Gestién.

Gt

DIEGO E. TIUZO GARCIA
Secretario General (E)

Elaboro: Wendy Nirvana Tovar Rojas, Analista T2 Grado 6 Administrativa y Financiera

Angélica del Pilar Gutiérrez Ortiz, Gestor T1 Grado 10 Adminisir fiva y Financiera ﬁ/{
Revisé:  Henry Manue! Vallejo Rubiano, Contratista Secretaria Generai

Monica Piedad Zorro Molano, Contratista Secretaria Generai
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