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TERCERA EVALUACION DE SATISFACCION DEL
SERVICIO PRESTADO

1. OBJETIVO

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

2. ALCANCE

La evaluacion de satisfaccion del servicio prestado se realizé entre el 29 de agosto
y el 22 de octubre de 2018, a los usuarios que asistieron al Punto de Atencién de la
Sede Central y a las Unidades Técnicas Territoriales (UTT's), para solicitar
informacion sobre la oferta misional, tramites y servicios de la Agencia.

3. METODOLOGIA APLICADA

La evaluacién de satisfaccion del servicio prestado fue aplicada a los ciudadanos
que despueés de haber recibido atencion presencial, manifestaron interés en
responder el cuestionario disefado, el cual consta de once (11) preguntas.

Posterior a ello, se procedié a la tabulacion de los resultados de acuerdo con la
escala valorativa.
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4. ESCALAS VALORATIVAS

4.1. PERCEPCION

4.1.1. Oportunidad

1.Ent!'e 10y 20 2.Entfe 21y 30 3 Méa da 30 sinutos
minutos minutos
4.1.2. Conocimiento
1. Sl 2. NO

4.1.3. Calidad de la informacion

1. 81 2. NO

4.1.4. Satisfaccion

a-muy 5.Excelente €.No

2.Regular 3.Bueno
€9 Bueno Marcado

4.2. GESTION

4.2.1. Efectividad

1. SI 2.NO
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4.2.2. Oportunidad

2.Regular | 3.Bueno g::ﬁz 5.Excelente M:r.r:do
1. 8I 2. NO
4.3. PARTICIPACION CIUDADANA
4.3.1. Reconocimiento
1. Presencial 2.Telefénico 3.Chat E?égt%::zo :;E?;z:
M | LD swes | sowosour

1. 81 2. NO
. 3.Resguardo . 5.Ciudada
| 1.Asociaciones C%:\ﬁz?t?so o Cabildo 4"53::'?:::5 nia en
Indigena general
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5. FICHA TECNICA

Titﬁié l:nvé"s:t_ig;a'Eiaﬁ'

.Serwcios Presiados en !os Puntos de Atencién al Ciudadano.

Naturaleza del

estudio Cuantitativa |
. Técnica Encuesta..brééenCia[-ap[icando el formato aprobado.
Cobertura ;
geografica Nacional

Poblacion objetivo

Ciudadanos y Usuarios de la Agencia de Desarrollo Rural - ADR.

Unidad de
observacion

Hombres y mujeres mayores de 18 afios, que durante el periodo del 29 de agosto y
el 22 de octubre del 2018, solicitaron informacion a la Agencia de Desarrollo Rural o
accedieron a los tramites y servicios de manera presencial.

Marco muestral

La base de datos de informacion se crea al tabular las respuestas de las respuestas
de las encuestas de oplnlén ‘aplicadas a los ciudadanos atendidos de manera
presencial por la Agencia de Desarrollo Rural — ADR.

657 encuestas fisicas a nivel nacional, discriminadas asi:

5 ‘Numero de Muestra a Aplicar
Sepancenc Atenciones (20%)
UTT 1. Santa Marta 280 56
UTT 2. Cartagena 191 38
UTT 3. Monteria 155 =31
UTT 4. Cucuta 169 34
UTT 5. Medellin 68 14
Tamafio de muestra ||_UTT 6. Manizales 271 54
UTT 7. Tunja 526 105
UTT 8. Ibagué 171 34
UTT 9. Popayan 116 23
UTT 10. Pasto 841 168
UTT 11. Neiva 64 13
UTT 12. Villavicencio 75 15
UTT 13. Cundinamarca 66 13
Nivel centrai 294 59
TOTAL 3287 657
Mémd? _c|e Revision del "!00% de encuestas contestadas por el canal presencial
supervision i oEs e :

Periodo de trabajo

Recoleccion de informacion bimestral del 29 de agosto al 22 de octubre de 2018.

~ Incentivos

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

Instrumento de
recoleccion

Cuestionario estructurado de opinién; evaluacion de satisfaccion del servicio
prestado realizada de manera presencial, con duracién de diligenciamiento entre 2
y 3 minutos aproximadamente.

Entrehahles :

De acuerdo con lo establecido en el procedimiento, los entregables definidos son:
un informe cada cuatro (4) meses que se realiza la encuesta, las bases de datos con
Ja tabulacién de las encuestas con las respuestas de los entrevistados en formato
Excel, el cuestionario (encuestas fisicas) del nivel central y en formato PDF, Ias
encuestas de las Unidades Técnicas Territoriales.
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Unidad de muestreo

Se diligencia una encuesta de opinién sobre el grado de satisfaccién de cada
ciudadano o usuario que equivale a un registro, cada registro expresa la opinién del
usuario en una escala calificativa que va desde "Excelente” hasta “Deficiente”,

tiempo de duracién y respuestas negativas o afirmativas.

Muestreo 7 e

{2018,

La muestra a encuestarse es el 20% del total de las atenciones presenciales

realizadas a nivel nacional por la Agencia entre el 29 de agosto al 22 de octubre de
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6. MUESTRA TOMADA POR CADA PUNTO DE ATENCION AL CIUDADANO

Muestra tomada por cada Punto de Atencién al Ciudadano

168

Gréafica 1

De acuerdo a las condiciones establecidas en la Ficha Técnica de la presente
evaluacion, el tamano muestral para la elaboracion del analisis de resultados de la
misma, corresponde al 20% del total de atenciones registradas en el periodo de
recoleccion de la informacion, comprendido entre el 29 de agosto al 22 de octubre
de 2018, arrojando como resultado los registrados en la Grafica 1 sobre un universo
de 657 encuestas aplicadas.

7. ANALISIS DE LOS RESULTADOS OBTENIDOS POR PREGUNTAS

Para la elaboracion del analisis de los resultados obtenidos de la aplicacion del
instrumento de encuesta aprobado, se tomaran cada una de las preguntas que
conforman el instrumento y se clasificaran por variable de medicion, asi:
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7.1. VARIABLE DE PERCEPCION

Oportunidad. Aproximadamente ; Cuanto tiempo tuvo
que esperar para ser atendido?

En blanco .27

Mas de 30 minutos .21

Entre 21 y 30 minutos -57

Grafica 2

Comparativo - Tiempo de Espera

en blanco
Mas de 30 min.
Entre 21 y 30 min.

82 5%
J'86,63%

Entre 10 y 20 min. ¥ 32%

@ cuatrimestre 3 ®cuatrimestre 2 & cuatrimestre 1

Grafica 3
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Como se reflejan las graficas 2 y 3, el tiempo de espera a nivel nacional evidencia
un leve incremento con respecto al periodo inmediatamente anterior, mientras que
para el segundo trimestre el 86,63% de los ciudadanos tardaron entre 10 y 20
minutos para ser atendidos, en el presente cuatrimestre tan solo el 82,5% de los
ciudadanos debieron esperar en este rango de tiempo.

Dicho resultado se relaciona con diversos factores, como lo son la naturaleza del
tema de consulta y los tramites internos establecidos que deben realizarse para dar
respuesta al ciudadano.

Conocimiento. ;Conoce los tramites y servicios que presta

la Agencia de Desarrollo Rural?
En blanco aﬂ

Grafica 4

Tal y como se muestra en la Grafica 4, con la divulgacion del portafolio de servicios
de la Agencia realizada por parte de los servidores de los Puntos de Atencion al
Ciudadano a nivel nacional, se evidencia un aumento del porcentaje de
conocimiento de los servicios que presta la Agencia, en donde el 82% de los
ciudadanos encuestados (538) manifiestan conocer los tramites y servicios
prestados por la Agencia.

Es por ello que la divulgacion de dicho portafolio ha sido catalogada como una

actividad de caracter permanente, de tal manera que permita el aumento progresivo
del conocimiento de los servicios por parte de los usuarios.

10
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Calidad de la Informacion. ¢ La asesoria e informacion
suministrada fue acorde con lo solicitado?

En Blanco ' 3

L8 646

Grafica 5

En la atencion a los ciudadanos el 98,32% (646 ciudadanos) contestaron que
recibieron la informacion de acuerdo con la naturaleza de sus inquietudes o
necesidades, tal y como se puede observar en la Grafica 5.

1"
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Satisfaccion. ;Como califica usted la atencién que le presta el
servidor del Punto de Atencion al Ciudadano?

En Blanco ’9

Excelente

Muy Bueno §

Bueno

Regular ’3
Deficiente ’5

Grafica 6

La Grafica 6, evidencian que persisten calificaciones regulares y deficientes frente
al servicio prestado por algunos servidores de los Puntos de Atencién a nivel
nacional.

En ocasion de dicho resultado, se tomaran acciones de mejora tendientes a superar
dichos calificativos, entre ellas se procurara la interiorizacion del Protocolo de
Atencion al Ciudadano de la Agencia de Desarrollo Rural, mediante jornadas de
socializacion del mismo en cada Punto de Atencion al Ciudadano.
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7.2. VARIABLE DE GESTION

Efectividad. ¢ La Agencia de Desarrollo Rural le dio respuesta
efectiva a su requerimiento?

125

uSi mNo =EnBlanco

Grafica 7

De acuerdo con los resultados registrados en la Grafica 7, 640 ciudadanos
equivalentes al 97,4% de los encuestados respondieron afirmativamente frente a la
pregunta sobre la efectividad de la respuesta dada al requerimiento presentado al
servidor del Punto de Atencion al Ciudadano.

13
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Oportunidad. ;Cémo califica el tiempo de respuesta
de la entidad, frente a los proyectos presentados por
usted?

4 25

u Deficiente ®mRegular ®=Bueno =Muy Bueno mExcelente #En Blanco

Gréafica 8

Del total de ciudadano encuestados, el 30% (197 ciudadanos) manifestaron que el
tiempo de respuesta frente a proyectos presentados a la Agencia fue EXCELENTE,
el 27% (176 ciudadanos) se incliné por la opcion MUY BUENO, mientras que otro
29,6% (195 ciudadanos) calificaron el tiempo de espera como BUENO.

Sin embargo, se registran resultados en la categoria de DEFICIENTE y REGULAR,
que sumados dan un total de 29 ciudadanos que no se encuentran satisfechos con
la espera requerida en relacion a proyectos presentados.

Se pudo evidenciar que los ciudadanos que se inclinaron por estas categorias,
también otorgaron calificaciones REGULARES y DEFICIENTES en la pregunta que
se refiere al servicio prestado por el servidor del Punto de Atencion al Ciudadano.

14
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- Analisis de la Encuesta por Puntos de Atencién al Ciudadano a nivel

nacional

Oportunidad de la Gestién

CENTRAL| 7 | 116% |0] 00% |2 | 80% 31% | 7 | 40% |37 | 18,8% | 59 | 9,0%
UTT-1 3 | 50% (0] 00% |5)]20,0% 26% | 7 | 40% | 36 | 18,3% | 56 | 8,5%
UTT-2 6 | 10,0% (0| 00% | 1| 4,0% 46% [ 10| 57% | 12| 6,2% | 38 | 5.8%
UTT-3 0| 00% |0] 00% |4]|160% |18 | 92% | 8 | 45% | 1 | 05% | 31 | 4,7%
UTT-4 0| 00% (0] 00% [0] 00% |22|113% [11|63% | 1 | 05% | 34 | 52%
UTT-5 0| 00% |0 00% |0/ 0,0% 41% | 0 | 0,0% | 6 | 3,0% | 14 | 21%
UTT-6 0| 00% 0] 00% |1/ 4,0% 2.6% | 19 | 10,7% | 29 | 14,7% | 54 | 8.2%
UTT-?7 1 1.7% |2 50,0% 4| 16,0% | 16 8,2% 59 | 33,5% | 23 | 11,7% | 105 | 16,0%
UTT-8 3| 50% [1] 250% [1] 40% | 4 | 20% | 4 | 23% | 21 | 10.7% | 34 | 52%
UTT-9 13 | 21,7% [1] 250% |0] 00% | 3 | 15% | 2 | 1.1% | 4 | 20% | 23 | 3.5%
UTT-10 | 22 | 36,7% (0| 00% |7 |280% |82|421% |39 |222%| 18| 9.1% | 168 | 25.6%
UTT11 | 0 | 0,0% (0| 00% [0/ 00% | 6 | 3,1% 2,3% 15% | 13 | 2,0%
UTT12 | 0 | 0,0% |0 00% |0 00% | 8 | 4,1% 2,3% 15% | 15 | 2,2%
UTT-13 83% (0| 00% |0/ 0,0% 1,5% 1,1% 15% | 13 | 2,0%
TOTAL | 60 [100,0% |4 | 100,0% |25 |100,0% | 195 | 100,0% | 176 | 100,0% | 197 | 100,0% | 657 | 100,0%

Enla Tabla 1, en la opcién EXCELENTE, se destacan en su orden, la Sede Central
con el 18%, Ibagué con el 15%, Manizales con el 14% y Santa Marta con el 13%,

para un total del 60%. ElI 40%

Unidades Técnicas Territoriales, respondieron asi:

restante de los Ciudadanos que acuden a las
la N° 9 Popayan con el 7%,
luego la N° 4 Cucuta, N° 5 Medellin, N° 7 Tunja y N° 10 Pasto, cada una con el 6%.
Finalmente la UTT N° 13, con el 3%, mientras que la UTT Monteria obtuvo el 0%.

15
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Confianza. ¢ El servicio prestado por la Agencia de
Desarrollo Rural le genera confianza y credibilidad?

106

mSi mNo wmEnBlanco

Grafica 9

Tal y como se muestra en la Grafica 9, el 97% de los encuestados (641 ciudadanos)
manifestaron tener confianza y credibilidad en los servicios prestados por la
Agencia.

Sin embargo, 10 ciudadanos, equivalentes al 0,1% de los encuestados no confian
en los servicios prestados por la Agencia, por lo cual, y como acciéon de mejora
desde los Puntos de Atencidon al Ciudadano y en colaboracion con la Oficina de
Comunicaciones se promoveran campafas que permitan contribuir a la
transparencia de los servicios, mejorando asi la confianza y credibilidad de los
ciudadanos.

16
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7.3. VARIABLE DE PARTICIPACION

Reconocimiento. ;Cuales fueron los medios de
participacion utilizados para acudir a los tramites y
sevicios de la ADR?

PE U R . e

Presencial Telefdnico Chat Correo Redes En Blanco
electréonico  Sociales

Grafica 10

De las posibles respuestas a la presente pregunta el 91,5% de los encuestados, es
decir 599 ciudadanos, manifestaron que el medio de participacion mas utilizado para
acudir a los tramites y servicios de la Agencia de Desarrollo Rural es el presencial,
mientras que el medio menos utilizado es el chat con un 0,1%, que corresponde a

un (1) ciudadano.

Es importante anotar que el segundo medio de participacion mas utilizado para
acceder a los tramites y servicios de la Agencia de Desarrollo Rural fue el telefonico,
que logré un 4%, es decir, 27 encuestados.

17
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Reconocimiento. ;Como se entero de los servicios
que presta la Agencia de Desarrollo Rural?

ey Ay £ i

Informacion Redes Web Otro, ¢Cual? En Blanco
Directa Sociales

Grafica 11

De los resultados obtenidos con las respuestas dadas a esta pregunta, se tiene que
573 encuestados, equivalentes al 87,2% indicaron que se enteraron de los servicios
que presta la Agencia de Desarrollo Rural por medio de “Informacion Directa”,
mientras que 40 ciudadanos, que representan el 6%, sefalaron la opcion “Otro”.

Es preciso tener en cuenta los resultados obtenidos por las opciones “Redes
sociales” y “En blanco”, alcanzaron 10 y 15 respuestas de los ciudadanos
respectivamente, que porcentualmente equivalen al 1,5% y 2,2%, del total de
respuestas.

18
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Reconocimiento. ; Conoce los mecanismos para ejercer control
social?

376

=4

Si No En Blanco

Grafica 12

De los 657 encuestados, 376 equivalente al 57%, afirmaron conocer los
mecanismos para ejercer el control social mientras que 268, es decir 40,5%,
manifestaron desconocimiento al respecto y 13 de ellos, equivalentes al 2,4%, no
respondieron la pregunta.

Reconocimiento. ;A través de qué tipo de
organizaciones ejerceria el control social a la ADR?

285

78

36

Asociaciones Consejo Resguardoo  Entidades Ciudadania En Blanco
Comunitario Cabildo Publicas en General
Indigena

Grafica 13

19
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De los 657 ciudadanos evaluados, 285 respondieron que a través de Asociaciones
ejercerian el control social a la Agencia de Desarrollo Rural, es decir, el 43,3%,
mientras que 10 de ellos, indicaron que mediante Resguardo Cabildo Indigena
ejercerian el mencionado control, equivalente al 1,5%.

La Ciudadania en General con 78 encuestados efectuaria el control social a la
Agencia, lo que equivale al 11,8%.

De los ciudadanos encuestados, 230 se abstuvieron de contestar la pregunta,
alcanzando un porcentaje total de 35%, constituyéndose en un dato representativo.

Al indagar sobre este ultimo dato, se pudo concluir que los ciudadanos que se
abstuvieron de responder a la pregunta lo hicieron por desconocimiento del tema,
de manera tal que prefirieron no manifestarse sobre el asunto.

Como una accién de mejora que permita disminuir el porcentaje de ciudadanos que
se abstienen de responder la pregunta por falta de conocimiento en la materia,
desde los Puntos de Atencion al Ciudadano y con la colaboracién de la Oficina de
Comunicaciones se promoveran campanas informativas sobre las organizaciones y
mecanismos dispuestos para el control social, actividad esta que contribuira con el
estimulo a la participacion ciudadana en los asuntos de la Agencia.

20
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8. CONCLUSIONES

1. Tiempos de espera de los ciudadanos:

Los tiempos de espera para la atencion a los ciudadanos no se ha mantenido
con respecto al periodo inmediatamente anterior; como se muestra en el grafico,
el intervalo de 10 a 20 minutos paso del 82,5% al 86,63%, presentandose una
variacion hacia abajo y en los intervalos planteados como opciones de
respuesta, es decir, entre 21 y 30 minutos y mas de 30 minutos, los resultados
fueron de 10,2% al 8,04% y del 4,1% al 2,63% respectivamente, generando una
variacion negativa, porque hubo un aumento en el porcentaje de estos rangos.

g -_Cua ri:.nia-_é'."tl';te5 0
4 B £ N\ 's ~]
Entre 10y 20 Entre 10y 20 Entre 10y 20 |
] min - min = min !
(82%) (86,63%) (82,5%) 1
(" A 3 N 4 A
Entre 21y 30 Entre 21y 30 Entre 21y 30 |
. min b min = min I
(15%) (8,04%) (10,2%)
o '\‘ ' “ '
.| Mas de 30 min | Mas de 30 min || Mas de 30 min
(3%) , (2,63%) (4,1%)
|
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2. Calificacién de los servidores publicos por la calidad de la atencion
prestada

CALIFICACION DEL SERVIDOR PUBLICO

5

DERICIENTE

154 @i

205 dii

276 wbi

657 wbbiibi

La Secretaria General — Punto de Atencion al Ciudadano, debe continuar
realizando el seguimiento a las UTT's a través del envio de correos
electronicos, enfatizando sobre la importancia de dar respuesta, de manera
inmediata y efectiva a los ciudadanos en los Puntos de Atencién para mejorar
las calificaciones de regulares y deficientes.

El Punto de Atencion al Ciudadano de la Sede Central y de las 13 UTT’s han
venido realizando la difusion del portafolio de servicios de la Agencia a través
de los correos electronicos, atencion presencial y telefénica y las ferias de
Atencion al Ciudadano; es necesario dar continuidad a esta actividad
contribuyendo asi para que los usuarios estén mejor informados sobre los
tramites y servicios que presta la Agencia a nivel nacional.

22
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3. Tiempo de respuesta frente a proyectos radicados por los ciudadanos

OPORTUNIDAD EN EL TIEMPO DE RESPUESTA

195 (29,7%)
4 (0,6%)
197 (30%)
176 (26,8%)
25 (3,8%)
60 (9,1%)
657 (100%)

i

(en bigrce)

(yYyYryrs

Total 657

En cuanto al tiempo de respuesta de los proyectos presentados por los
ciudadanos en la entidad, el resultado de la variable de gestion de la tercera
encuesta de EXCELENTE, MUY BUENO y BUENO, fue de 86,5%.

23
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4. Niveles de confianza y credibilidad de los servicios prestados por la
Agencia de Desarrollo Rural

Confianza y Credibilidad servicio prestado

10 (1%)

NO

641 (98%)

Sl

6 (1%)

{en blanco)

657

Total

La grafica muestra un alto porcentaje de confianza y credibilidad generados
por los servicios que prestan la ADR a los ciudadanos que acuden a los
Puntos de Atencién al Ciudadano a nivel nacional.

Igualmente se destaca que este atributo obtuvo resultado similar comparado
con el de la segunda encuesta, mantenido el porcentaje positivo.
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5. Canales de atencion

’.{,

i ] o

ey

El canal de atencion mas utilizado por los ciudadanos que acuden a la Agencia a
solicitar un tramite o un servicio es el presencial con un 91,1% del total de los
resultados.

6. Efectividad de la respuesta dada a los requerimientos de los
ciudadanos

RESPUESTA EFECTIVA AL REQUERIMIENTO DEL USUARIO

640 (97%) ZR’R'R‘R‘R’R’R

-

12 (2%) N'R;-_.

5(1%)

EN BLANCO

657 (100%) RRRRRRE

TOTAL

El 97% de los ciudadanos encuestados respondieron haber tenido respuesta
efectiva por parte de la Agencia a los requerimientos presentados.
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9. COMENTARIOS DE LOS ENCUESTADOS

Me parecen muy efectivos y
cordiales, no tengo gueja

Hacer mas visible la ™\ alguna de la ADR ni de sus

Agencia i ya que la ) e funcionarios. ;
_ ciudadania poco la o -,
\ e

N, ERhecE. _,./ Hacer seguimiento del
e~ S i proyecto y que el campo
“-._ sea una verdadera

empresa productiva.

N
\_\\ //

\ \ Muy  buena la
atencion y claridad
en el apoyo y la
asesoria

Que  todos los
proyectos se hagan
realidad.

Que los proyectos se
realicen en menos
tiempo.

/ Mas asesoria

f por parte de la
ADR

L continuamente.
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10.RECOMENDACIONES

Se requiere continuar capacitando a los servidores del Punto de Atencion en
los Proceso Estratégico de Participacion v Atencién al Cludadano y los|
procesos Misionales para brindar una atencmn con calidad. : il

La Secretaria General - Punto de Atencion al Ciudadano,

plantear una estrategia encaminada a continuar con la divulgacién de
la oferta misional que presta la Agencia, a traveés de los Canales w
Atencion. o

atencmnatcwdadano@adr gov. co alos grupos e mterés ya Ia ol
general.
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11.FORMATO UTILIZADO

Para la aplicacion de la presente evaluacion, se utilizoé el formato de Encuesta de
calidad de servicio y satisfaccion del usuario version 2 aprobado el 22 de junio de
2018 y la version 3, aprobado el 09 de octubre de 2018 en el Sistema Integrado de
Gestion, los cuales se anexan.

T o S e L))
SANDRA PATRI BORRAEZ DE ESCOBAR
Secretaria General

Elabord: Analisis Encuesta de Percepcion: Angélica del Pilar Gutiérrez Ortiz/Gestor T1 Grado 10 (E), Secretaria General. o
Analisis Encuesta de Gestion: Gilma Anamaria Quintero Ocampo/ Gestor T1 Grado 9 (E), Secretaria General H' ¢
Andlisis Encuesta de Participacion Ciudadana: Humberto Villani Pechene /Gestor T1 Grado 13 (E), Secretaria
General.
Reviso: Laura Romero Tinoco / Contratista, Secretaria Generah@(
Ménica Piedad Zorro Molano / Contratista, Secretaria General. y L7
Henry Manuel Vallejo Rubiano / Contratista, Secretaria Generall@

28



