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1. OBJETIVO

Medir la satisfaccion del usuario en el Punto de Atencion en el nivel central en Bogota
ubicado en la Calle 43 N° 57- 41 - CAN de la Agencia de Desarrollo Rural - ADR, y en cada
una de las Unidades Técnicas Territoriales a nivel nacional, con el propdsito de que los
resultados sean insumo para la revision interna por parte de la Agencia de Desarrollo Rural
— ADR y se tomen acciones correctivas frente a la prestacion del servicio donde se
evidencien debilidades.

2. ALCANCE

La evaluacion se realizd desde el 29 de enero hasta el 23 de marzo de 2018, a los usuarios
que asistieron al Punto de Atencién de la Sede Central y a las Unidades Técnicas
Territoriales (UTT), a solicitar informacion sobre la Oferta misional, tramites y servicios de
la Agencia.

3. METODOLOGIA APLICADA

Se aplicé la evaluacion de percepcion ciudadana por medio escrito a los usuarios después
de la Atencidn Presencial con un cuestionario de 14 preguntas, Posteriormente se procedid
a tabular los resultados segln las escalas valorativas.

4. ESCALAS VALORATIVAS

4.1. Percepcion General

s

4.Muy 5.Excelente 6.No

2.Regular | 3.Bueno Bueno Marcado

Malo

1 Superé sus expectativas

SERVICIO-RECIBIDO' 2 | Cumplié sus expectativas
' : : No cumplié sus expectativas

‘H_

4.2. Tiempo de Atencion
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1. Entre 10 y 20 minutos

2. Entre 21 y 30 minutos

3. Mas de 30 minutos

No marcada
4.3. Talento Humano
: 1 2 3 S
Atributo b s sl en (il
-(Maljo) (Regular) .(Bg.en@) bieo) _.(.I;‘-xcelente)
Presentacion personal 1 2 3 4 5
ASP-_E_CTOS Buen Trato . 2 3 4 5
DEL Calidad de la asesoria
SE!}VIDOR ofrecida I 2 3 4 5
PUBLICO | Conocimiento del
tema il 2 3 4 5
Actitud de servicio 1 2 3 4 5
Lenguaje claro vy
sencillo )l 2 3 4 5
CUMPLIMIENTO CON LOS ACU§ERDO$} TIEMPOS O ol Si
COMPROMISOS ESTABLECIDOS (horarios, informacion, 2 No
requisitos, pasos para reaﬁzar el tramite) ; "_3 NA
Atributo : L o i (F:I}!JY (EXf:e[e
'%(Mai@) (Regutalj); (Bueno) bue no) | n'te_"')' |
Claridad de la informacion 1 2 3 4 5
ASPECTOS Rapidez en la atencion 1 2 3 4 5
LhE Sencillez de | 1 2 3 4 5
serviIcro (Sencillez de los procesos
PREsTADO | Claridad de los requisitos 1 2 3 4 5
Respgt’o por el turno de 1 2 3 4 5
atencidn
CumpII’mlento horario de 1 5 3 4 5
atencion
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| RANGOS POREDADES | 18-25 | 26-33 | 34-41 | 4249 | 50+ |
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5. ANALISIS DE CADA PREGUNTA

Encuestas por territorial

UTT 12 META mmm 20
UTT11HUILA W 6 l
UTT 10 NARINO
UTT 9 CAUCA
UTT 8 TOLIMA
UTT 7 BOYACA
UTT 6 CALDAS
UTT 5 ANTIOQUIA
UTT 4 NORTE DE SANTANDER
UTT 32 CORDOBA
UTT 2 BOLIVAR
UTT 1 MAGDALENA
NIVEL CENTRAL - UTT 13 CUNDINAMARCA

220

0 50 100 150 200 250

Se cuenta con un total de 647 evaluaciones aplicadas para el primer periodo del 2018,
discriminadas como se muestra en la grafica. Esta muestra salié de tomar minimo el 20%
de las atenciones presenciales de los registros de usuarios consolidados de cada Punto de
Atencidn.
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5.1. Calidad del servicio prestado

Calidad del servicio

mCALIF1
B CALIF3
W CALIF4
B CALIF5
il NO MARCADA

El item de excelencia disminuyd en un 17% con respecto a la Ultima evaluacion de 2017,
debido que en esta ocasion se tuvieron en cuenta las UTT's.

5.2, Calificacion del Servicio

Calificacion del servicio
1;0%
8; 1%_\.

H 1. Superd sus expectativas
m 2. Cumplio sus expectativas
3. No cumplio sus expectativas

En éste periodo disminuyd en un 23% el item “Superd sus expectativas”, frente a la
evaluacion aplicada en el tercer trimestre de 2017. Por lo anterior debemos enfatizar en
los deberes y derechos que se encuentran la Carta de Trato Digno que hace parte del
proceso y se encuentra publicada en la pagina web de la Agencia.
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5.3. éCuanto tiempo aproximadamente tuvo que esperar para ser atendido?

Tiempo de espera de la atencion

el e

3% 0%
19 1
1. Entre 10y 20 2. Entre 21y 30 3. Mas de 30 no marcada
minutos minutos minutos

La cantidad de ciudadanos que esperaron entre 21 y 30 minutos para ser atendidos
aumentd en un 8% respecto al periodo inmediatamente anterior.

5.4. éCuanto tiempo durd la atencion?

Tiempo de duracion de la atencion

33% 33% 33%

0%
2

1. Entre 10y 20 2.Entre 21y 30 3. Mas de 30 no marcada
minutos minutos minutos

La diferencia de tiempos en la duracion de la atencion al ciudadano, puede obedecer a la
complejidad de los temas de las consultas y/o solicitudes de los usuarios.
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5.5. Cualidades del servidor publico que lo atendio.

. . 4 -
Cualidades del servidor publico
600 — — e T RSSO e ===
500
400
W 2 Regular
300 m 3.Bueno
= 4. Muy Bueno
200 | 5.Excelente
m 6.No Marcado
100
0 ! .
Presentacion Amabilidad Calidad de la Conocimiento Actitud de Lenguaje claro
personal asesoria del tema servicio y sencillo
ofrecida
6.No
2.Regular 3.Bueno 4. Muy Bueno | 5.Excelente
F Marcado
Atributo
Cantidad | % | Cantidad | % | Cantidad | % |Cantidad | % |Cantidad | %
Presentacion personal 0 0% 4 1% 130 20% 510 79% 3 0%
Amabilidad 1 0% 4 1% 110 17% 531 82% 1 0%
Calidad de la asesoria 0o |ow| 6 |1%| 127 |20%| 512 |79%| 2 |o0%
ofrecida
Conocimiento del tema 0 0% 3 0% 139 21% 503 78% 2 0%
Actitud de servicio 0 0% 3 0% 119 18% 521 81% 4 1%
Lenguaje claro y sencillo 0 0% 1 0% 123 19% 519 80% 4 1%

Debido a la disminucion en los porcentajes de los Atributos del servidor pulblico, se
propone enfatizar el Protocolo de atencion al ciudadano, para lo cual se enviaran
recomendaciones a cada uno de los enlaces de las UTT para que los socialicen y apliquen
con los servidores que atiendan usuarios.
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5.6. éLa Agencia le dio respuesta efectiva a su requerimiento?

Respuesta efectiva

1% 2%

ESI
m NO

® No marcada

En las respuestas efectivas a los requerimientos frente a la Ultima evaluacion del 2017, la
Agencia ha mejorado, pero para llegar a un 100%, se propone enfatizar en la
comunicacion entre las dependencias con respecto a la informacion que se debe entregar
a nuestros usuarios.

5.7. éLa Agencia cumplid6 con los acuerdos, tiempos 0 compromisos
establecidos? (horarios, informacion, requisitos, pasos para realizar el tramite)

Cumplimiento de acuerdos

10; 2% 8;1%

LS|
mNO

= No marcada
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De acuerdo a los resultados se debe continuar haciendo énfasis en la importancia del
cumplimiento de los compromisos adquiridos con nuestros usuarios, en los tiempos
establecidos por normas o procedimientos internos.

5.8. éTuvo que venir varias veces para solucionar su requerimiento?

Varias visitas para solucionar
requerimiento

8; 1%

m S|
E NO

2 No marcada

5.9. éConsidera que cada visita que tuvo que hacer a la Agencia tuvo
justificacion y agrego6 valor al proceso del tramite?

Justificacion de cada visita

24;4%

o S|
mNO

@ No marcada

De los numerales 5.8 y 5.9 del presente analisis se propone revisar e indagar en las
posibles causas que pudieron ocasionar las multiples visitas, en el registro de usuarios
atendidos y asi poder plantear acciones de mejora que mitigue éste efecto al no generar
un valor agregado.

11
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SATISTAFACCION DE LOS SERVICIOS PRESTADOS EN EL PUNTO

5.10. Aspectos relacionados con el servicio recibido.

6.No Marcado

Aspectos relacionados con el servicio

5.Excelente
e ——
e ]
4. Muy Bueno
"
3.Bueno M.
=
2 .Regular .E
1.Malo ?
0 100 200 300 400 500 600
= Cumplimiento horarios de atencidn del servicio recibido
= Respeto por el turno de atencion del servicio recibido
B Claridad de los requisitos del servicio recibido
= Sencillez de los procesos del servicio recibido
® Rapidez en la atencion del servicio recibido
B Claridad de la informacion del servicio recibido
1.Malo 2.Regular 3.Bueno 4. Muy Bueno 5.Excelente 6.No Marcado
Cantidad | % |Cantidad | % |Cantidad| % |Cantidad| % |Cantidad % |Cantidad| %
Claridad de la
informacion del 1 0,2% 0 0,0% 7 1,1% 159 24,6% 469 72,5% 11 1,7%
servicio recibido
Rapidez en la
atencion del 1 0,2% 0 0,0% 7 1,1% 146 22,6% 486 75,1% 7 1,1%
servicio recibido
Sencillez de los
procesos del 0 0,0% 2 0,3% 25 3,9% 170 26,3% 442 68,3% 8 1,2%
servicio recibido
Claridad de los
requisitos del 1 0,2% 3 0,5% 11 1,7% 163 25,2% 462 71,4% 7 1,1%
servicio recibido
Respeto por el
turno de - 4 o
stencide del 2 0,3% 1 0,2% 5 0,8% 123 19,0% 508 78,5% 8 1,2%
servicio recibido
Cumplimiento
horarios de 3 5 3
atencion del 2 0,3% 0 0,0% 10 1,5% 118 18,2% 509 78,7% 8 1,2%
servicio recibido

La capacitacion que se solicitara a las areas misionales permitira que se logre impactar
positivamente los aspectos relacionados con el servicio.
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5.11. Edad.
18-25 29 4%
26-33 109 17%
34-41 183 28%
42-49 172 27%
50+ 144 22%
No marcada 10 2%

18-25 26-33 34-41 42-49 50+ no marcada

El 77% de los ciudadanos que fueron atendidos se tratan de adultos comprendidos entre
las edades de 34 afios en adelante, manteniéndose la tendencia de la medicion de la
tercera evaluacion del 2017, por lo tanto el manejo de lenguaje claro resulta de gran
utilidad a la hora de resolver inquietudes y de guiar en un proceso.

5.12. Sexo.

Masculino 422 65%
Femenino 216 33%
No marcada 9 1%

13
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SEXO

. B5%

\.\3\9%

M F no marcada

Al igual que en la Gltima medicion del afio anterior, la poblacion predominante que se ha
acercado a la agencia es masculina.

5.13. Escolaridad.

Ninguna 11 2%
Primaria 86 13%
Secundaria 133 21%
Técnica/Tecnologica 113 17%
Universitaria 223 34%
Posgrado 74 11%

No marcada 7 1%

14
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No marcada
Posgrado
Universitaria
Técnica/Tecnologica
Secundaria

Primaria

Ninguna

Escolaridad

150

200 250

223

Nuestro publico objetivo tienen baja escolaridad con un 36%, aunque hay una alta
poblacién universitaria, nuevamente el lenguaje claro toma relevancia como estrategia

para llegar a ellos.

5.14. Poblacion a que pertenece.

Campesino 163 25%
Afrocolombiano 30 5%
Indigena 42 6%
Desplazado 67 10%
Empresa Comunitaria 25 4%
Asociaciones 136 21%
Ciudadania General 123 19%
Otro éCual? 53 8%

No marcada 8 1%

15
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Poblacion
0 50 100 150 200

| 1%
no marcada w8

fCuil? 8%
Otro éCudl? 53

) ; | 19% | |
Ciudadania General °— 123
o | 21% |

A O IO S N 136

o | 4% , ! :
Empresa Comunitaria 25 |

10% |
Desplazade — 7 |

i

. 6% _

Indigena 42
- | 5% .

Afrocolombiano 30 |

; 25%
Campesino 163

Tanto los campesinos como las asociaciones son el tipo de poblacion que mas se ha
acercado a la Agencia, por lo que se debe mantener una atencion de alta calidad pues son
quienes estan mas cercanos a nuestra poblacion objetivo.

16
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6. CONCLUSIONES

La aplicacion de la Evaluacion de Satisfaccion del Servicio Prestado en los Puntos de
Atencion de la Agencia de Desarrollo Rural en la sede central y en las Unidades Tecnicas
Territoriales, gener6 aspectos importantes que merecen ser destacados, por cuanto éstos
son los factores que tienen injerencia positiva en los resultados

v La inclusién de las Unidades Técnicas Territoriales en la medicion de satisfaccion
ha generado cambios muy significativos en los resultados, lo que llevara al
planteamiento de acciones que podran variar de las planteadas con el analisis de la
evaluacion anterior.

v Los campesinos son la poblacién que mas se ha acercado a la Agencia en el primer
trimestre del afio, hecho que se evidencid con la inclusién en la UTT en la
medicion.

v" Al incluir las Unidades Técnicas Territoriales, el tiempo de duracién de la atencion
aumento significativamente, respecto a la medicién anterior.

v' Los resultados obtenidos en el analisis, evidencian las oportunidades de mejora
que se tienen en el proceso y ratifican la importancia de continuar con esta
medicion.

17
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7. RECOMENDACIONES

v Hacer un acompafiamiento a los enlaces de las Unidades Técnicas Territoriales
para la respectiva socializacién y aplicacién del Protocolo de Atencién al Ciudadano
y de la Carta de Trato Digno haciendo énfasis en el nivel central y las UTT's 3
(Cdérdoba), 6 (Caldas), 10 (Narifio), 12 (Meta) y 13 (Cundinamarca).

v Desde el punto de Atencion al Ciudadano se solicita apoyo en las capacitaciones o
la informacién necesaria en temas especificos, y de cambios normativos o
administrativos por parte de las Vicepresidencias y asi mejorar el servicio prestado.

v Continuar realizando capacitaciones con las areas misionales, en el nivel central
sobre temas de mayor consulta por los ciudadanos con el fin de difundirlas a las
Unidades Técnicas Territoriales por medio de grabaciones, videoconferencias,
correos electronicos, con el apoyo de la Oficina de Comunicaciones y la Oficina de
Tecnologias de la Informacion.

v La atencién a los usuarios, por parte de los servidores publicos fue muy bien
valorada, sin embargo la calidad de esta atencion no lo fue, por lo que se debe
revisar la efectividad de la atencién de cara a mejorar esta percepcion del
ciudadano, haciendo énfasis en el protocolo de atencion al ciudadano.

v Para un manejo de informacion en lenguaje claro, se publicaran los documentos
trabajados con apoyo del Programa Nacional de Servicio al Ciudadano del
Departamento Nacional de Planeacion DNP, para que sea mas entendible y precisa
la informacion a la ciudadania en general.

v Realizar un andlisis de la capacidad instalada de atencion al ciudadano vs las
solicitudes de ciudadanos en un periodo de tiempo con el fin de reducir los tiempos
de espera, mediante un analisis del registro de atencion a ciudadanos y la
informacién contenida en el mismo.

8. FORMATO UTILIZADO

Para la aplicacion de la presente evaluacion, se utilizé el formato de Evaluacion de
Percepcion Ciudadana aprobado en el Sistema Integrado de Gestion, el cual se anexa.

?Rﬁ?ﬂiﬁ'ﬁcm BORRAEZ DE ESCOBAR

Secretaria General

Aplicacion de Encuestas: Punto de Atencién al Ciudadano Sede Central y las 13 Unidades Técnicas Territoriales.
Elaboré: Angélica del Pilar Gutiérrez Ortiz/Gestor T1 Grado 10 (E), Secretaria General.
Revisd: Servidores Publicos Punto de Atencién al Ciudadano.

Ménica Piedad Zorro Molano / Contratista, Secretaria General, biig—

Maricela Perdomo Trujillo / Contratista, Secretaria General. gﬂﬁ

Henry Manuel Vallejo Rubiano / Contratista, Secretaria General @
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