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LOS SERVICIOS PRESTADOS EN EL PUNTO DE ATENCION

1. OBJETIVO
Medir la satisfaccion del usuario en el Punto de Atenci6n en la ciudad de Bogota
ubicado en la Calle 43 N° 57- 41 - CAN de la Agencia de Desarrollo Rural - ADR,
con el proposito de que los resultados sirvan de insumo para la revisién por parte
de la Agencia de Desarrollo Rural — ADR y se tomen correctivos frente a la
prestacion del servicio.

2. ALCANCE

La Encuesta se aplico, los dias 17 al 31 de julio de 2017, a los usuarios que
asistieron al Punto de Atencion a solicitar informacién sobre la Oferta misional,
tramites, servicios y para conocer la Agencia._

3. METODOLOGIA APLICADA

Se aplicd la encuesta escrita a los ciudadanos después de la Atencién Presencial
con un cuestionario de 14 preguntas, segin lo muestra el formato anexo. Se

procedié posteriormente a tabular para determinar el porcentaje de resultados
segun las escalas ahorrativas.

4. ESCALAS VALORATIVAS

4.1. Percepcion General

1 Superd sus expectativas
SERVICIO RECIBIDO 2 | Cumpli6 sus expectativas

3 | No cumplié sus expectativas

4.2. Tiempo de Atencién

1 | Menos de 5 minutos

2 | Entre 5y 10 minutos
TIEMPO DE ATENCION 3 |Entre 11 y 20 minutos

4 |Entre 21 y 30 minutos

5 | Mas de 30 minutos
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4.3. Talento Humano

4
1 2 3 (Muy 5
Atributo (Malo) | (Regular) | (Bueno) | bueno) | (Excelente)
Presentacion personal 1 2 3 4 5
ASPDEE?-TOS gn}%bigdé:ldl i 1 2 3 4 5
SERVIDOR | o, ™ 2 %072 | 2 3 4 5
FUBLICO Conocimiento del tema 1 2 3 4 5
Actitud de servicio 1 2 3 4 5
Lenguaje claro y
sencillo 1 2 3 4 5
1 Si
CUMPLIMIENTO CON LOS ACUERDOS, TIEMPOS O 2 No
COMPROMISOS ESTABLECIDOS (horarios, informacion,
requisitos, pasos para realizar el trdmite) 8 NA
La escala valorativa es:
1 Malo
2 Regular
3 Bueno
4 Muy bueno
5 Excelente
Atributo 2 2 3 4 5
Claridad de la informacion 1 Z 3 4 5
Rapidez en la atencion a4 2 3 4 5
Sencillez de los procesos § 2 2 4 5
Claridad de los requisitos 1 2 3 4 5
Respeto por el turno de atenciéon 1 2 3 4 5
Cumplimiento horario de atencién 1 2 3 4 5
ASPECTOS Atributo 1 2 3 4 9
DEL Claridad de la informacion 1 2 3 4 18§
SERVICIO | Rapidez en la atencion 1 2 3 4 |5
PRESTADO | sencillez de los procesos 1 2 3 4 5
Claridad de los requisitos 1 2 3 4 B
Respeto por el turno de atencién 1 2 3 4 5
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| Cumplimiento horario de atencion
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POBLACION A LA QUE PERTENECE
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Ciudadania General

N AWiNR

Otro ¢Cual?

5. ANALISIS DE CADA PREGUNTA

5.1. Calidad del servicio prestado

En la calidad de la prestacion del servicio de los 34 encuestados, el 76% califico la
prestacion del servicio con 10; el 15% con 9 puntos y; el 9% con 8,

respectivamente.
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CALIDAD DEL SERVICIO

26;76%

CALF 10 = CALF9 = CALF 8

5.2. Calificacion del Servicio

El 65% de los encuestados refleja que la Agencia cumplié con sus expectativas
frente a la informacién brindada y el 35% manifestaron que la informacion
suministrada superé sus expectativas.

CALIFICACION DEL SERVICIO

12;35%

22;65%

1. Superd sus expectativas = 2. Cumplio sus expectativas - 3. No cumplio sus expectativas
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5.3. ;Cuéanto tiempo aproximadamente tuvo que esperar para ser atendido?

TIEMPO DE ESPERA EN ATENCION

94%
3%
0% 3% 0%
0 5
32 1 0 1 0
1. Menosde 5 2. Entre5y10 3.Entre 11y 20 4. Entre 21y 30 5.Masde 30
minutos minutos minutos minutos minutos

En esta variable, el 94% indic6 que debi6 esperar entre 1 y 5 minutos; el 3% entre
5 y 10 minutos, mientras que el 3% entre 21 y 30 minutos.

5.4. (Cuanto tiempo duré la atencion?

Tiempo de duracién de la atencion

44%
¥,
32%
J 12%
9%. Pe
3%
3 i5 11 4
1
1. Mengsde5 2. Entre5y10 3.Entre 11y 20 4 Entre 21y 30 5. Masde 30
minutos minutos minutos minutos minutas

En esta variable, de los 34 encuestados, el 44% de ellos indic6é que la entrevista
con el personal de Atencién al Ciudadano dur6é entre 5 y 10 minutos; el 32%
manifestdé entre 11 y 20 minutos, el 12% de 21 a 30 minutos; el 9% de 1 a 5
minutos; mientras que el 3% expresd que mas de 30 minutos.
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La diferencia de tiempos en la duracion de la atencion, obedece a la complejidad

de los temas de las consultas.

5.5. Cualidades del servidor publico que lo atendi6

CUALIDADES DEL SERVIDOR PUBLICO
(Total Encuestados:34)

Lenguaje claro y sencilio

Conocimiento del tema

Calidad de la asesoria ofrecida

Atributos

Amabilidad

Presentacion personal

Actitud de servicio

- 100% 34
- 100% 53
" 94% 32
- 100% 33
- 100% 34
- 100% 34

0

E1 Muymalo m2. Malo

3.Regular

5 10 15

w
un

20 25 30

Numero de Encuestados

4. Bueno

B 5 Excelente

El 100% de los encuestados calificd como excelente la Presentacion Personal, la
Amabilidad, la Calidad de la Asesoria Ofrecida, la Actitud de Servicio y el Lenguaje
Claro y Sencillo; mientras que el 94% calific6 como Excelente el Conocimiento del
Tema, por parte del personal que los atendi6.

5.6. ¢La Agencia le di6 respuesta efectiva a su requerimiento?

La opinién de los usuarios frente a la respuesta efectiva de los requerimientos que
brinda la Agencia en el Punto de Atencion, fue de un 88% en la escala valorativa
correspondiente al SI; mientras que el 12% de ellos, respondié Negativamente.
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RESPUESTA EFECTIVA

NO=12%
{ 4 Encuestados)

5.7. ¢La Agencia cumplié con los acuerdos, tiempos O compromisos
establecidos? (horarios, informacién, requisitos, pasos para realizar el
tramite)

CUMPLIMIENTO
(Horario, informacion,)

En el gréfico se observa que 21 ciudadanos encuestados (62%), manifestaron que
la Agencia SI Cumplié con el Horario de Atencion, Informacion, Requisitos y Pasos
para realizar el tramite; mientras que 10 usuarios (29%), contestaron NO APLICAy
los 3 (9%) restantes NO.
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5.8. ¢ Tuvo que venir varias veces para solucionar su requerimiento?

TUVO QUE VENIR VARIAS VECES
PARA SOLUCIONARSU
REQUERIMIENTO

SI=35%
(12 Encuestados)

NO=65%
{22 Encuestados)

De los 34 encuestados, el 65% (22 ciudadanos), no tuvieron que venir varias
veces a la Agencia a solicitar un tramite o un servicio y el 35% (12 ciudadanos), si
tuvieron que volver a la Agencia, porque no quedaron completamente satisfechos
con la informacion suministrada.

5.9, ¢Considera que cada visita que tuvo que hacer a la Agencia tuvo
justificacion y agrego6 valor al proceso del tramite?

JUSTIFICACION DE LA VISITA A LA ADR

NO=9%
(3 Encuestados) N/A=26%
(2 Encuestados)
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El 65% de los encuestados manifestaron que la informacion brindada en el punto
de atencion se justific6 y sumo un valor agregado al proceso que estan haciendo
en la Agencia; mientras que 9 ciudadanos con un porcentaje del 26% consideraron
que no aplica la pregunta y 3 ciudadanos con un porcentaje del 9% indicaron que
no agrego valor al proceso del tramite.

5.10. Aspectos relacionados con el servicio recibido.

ASPECTOS RELACIONADOS CON EL SERVICIO RECIBIDO
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CALIFICACION ATRIBUTOS
B Cumplimiento horarios de atencion
: 1.Malo - 2.Regular 3. Bueno 4. Muy Bueno 5.Excelente
Encuestados | % | Encuestados | % | Encuestados | % | Encuestados | % | Encuestados | %

Claridad de la
informacion 0 0 0% 0 0% 1 3% 33 97%
Rapidez en la
atencion 0 0% 0 0% 0 0% 1 3% 33 97%
Sencillez de
los procesos 0 0% 0 0% 1 3% 0 0% 33 97%
Claridad de
05 requUISHDS 0 0% 0 0% 0 0% 2 6% 32 94%
Respeto por el
wrno de 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 34 100%
atencion
Cumplimientos
horarios de 0 0% 0 0% 0 0% 0 0% 34 100%
atencion

La escala valorativa, es: 1 muy malo, 2 malo, 3 regular, 4 bueno y 5 excelente.
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El 100% de los encuestados manifestaron estar satisfechos con el Cumplimiento
del horario y el Respeto por el turno de atencién, el 97% con la Claridad de la
informacion, la Rapidez en la atencion y la Sencillez de los procesos y el 94% con
la Claridad de los requisitos, respectivamente.

Lo anterior indica que se califica como Excelente en los Atributos que tienen que

ver con los aspectos relacionados con el servicio recibido, especificamente la
puntualidad.

5.11. Edad

RANGO DE EDADES CIUDADANOS ENCUESTADOS

0 70%
24

0% 0% 0% .
0 0 0 - -

0-10 11-18 19-25 26-35 36-40 41+

De los 34 encuestados, 24 ciudadanos que representan el 70% tienen mas de 41
aflos de edad; 6 ciudadanos que representan el 18% tienen entre 26 y 35 afios y 4
ciudadanos que representan el 12% tienen edades entre 36 y 40 afios.

5.12. Sexo
De los 34 encuestados, 21 ciudadanos que representan el 62% son del sexo

masculino, mientras que los 13 ciudadanos restantes reflejan un porcentaje del
38% y son de sexo femenino.
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GENERO

62%

_ 38%
i3
5.13. Escolaridad
NIVEL DE ESCOLARIDAD
g 15%
Posgrado % g
?:;_;_25%
Universita 9
e m 24%
Tecnica/ Tecnologic 8
E ; s 18%
setunaaria 6
Primaria M18% 6
T 0%
N!l'_e_sgl_:l d 0

De los 34 encuestados 9 ciudadanos que representan el 25% tienen un nivel de
estudios Universitarios, le siguen 8 ciudadanos con carrera Técnica y Tecnologica
que representan el 24%, secundaria y primaria con 6 ciudadanos cada una con un
porcentaje que son del 18% y 5 ciudadanos que representan el 15% tienen nivel
de estudios de Posgrado.
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5.14. Poblacion a que pertenece

TIPOLOGIA DE LA POBLACION ’
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En la variable de Tipo de Poblacion Demogréfica, se pudo establecer que de la
muestra de los 34 encuestados, la poblacion que mas acudid a la Agencia fue la
Ciudadania en General con 23 usuarios equivalente al 68%, Asociaciones y otros
cada una con 3 usuarios lo que equivale cada una a un 9%, Campesinos 4 con un
equivalente a un 12% y por (ltimo se tiene a las comunidades Negras con 1
usuario para un equivalente del 3%.
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6. CONCLUSIONES

La realizaciéon de la Encuesta de Satisfaccion del Servicio Prestado en el Punto de
Atencion de la Agencia de Desarrollo Rural, gener6 aspectos relevantes que
deben destacarse, por cuanto ellos son los factores que influyeron en los
resultados de la mencionada encuesta, los cuales se indican a continuacion:

v' Las Cualidades del Servidor Publico (Lenguaje Claro y Sencillo, Actitud del
Servicio, Calidad de la Asesoria Ofrecida, Amabilidad y Presentacion
personal).

v" Los Atributos relacionados con el servicio recibido (Respeto por el turno de
atenciéon y Cumplimiento de horarios.

v' El personal dispuesto para atender a los ciudadanos, se comportan de
manera adecuada con los wusuarios, tratandolos con respeto y
permitiéndoles acceder facilmente a la informacién solicitada y, ademas,
poseen el conocimiento suficiente y las habilidades necesarias, para dar
respuestas de fondo a los requerimientos.

v' Es de resaltar que a pesar de que al Punto de Atencién al Ciudadano de la
sede principal acudié un 18% de usuarios (6) con estudios de primaria y
secundaria, los servidores de dicho Punto, trasmitieron adecuadamente la
informacion solicitada, gracias a que €stos, mostraron mucha receptividad
en el momento en que se les suministré la informacion.

7. RECOMENDACIONES

Con los resultados obtenidos de la Encuesta de Satisfaccion del Servicio
Prestado, se presentan las siguientes recomendaciones:

v A pesar de que el 76% de los encuestados (26) calificaron con un puntaje
de 10 la Calidad del Servicio Prestado, se requiere realizar capacitaciones
acerca de los diferentes planes, programas y proyectos que adelanta la
Agencia de Desarrollo Rural en el territorio nacional.

v' Aunque el 65% de los encuestados (22), indicaron que se cumplié con las
expectativas frente a la informacion brindada, se puede establecer en la
pagina Web que la informacién brindada contenga un lenguaje claro y
exequible a los ciudadanos.
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v' En cuanto a la efectividad de las respuestas se pueden programar jornadas

de capacitaciones sobre los temas misionales, buscando mayor
empoderamiento de los servidores publicos adscritos al Punto de Atencion
al Ciudadano.

Con el proposito de facilitar a los ciudadanos el tramite de solicitudes,
consulta y servicios, como también evitar que tengan que venir varias veces
a las instalaciones de la Agencia, es importante establecer con la Oficina de
Planeacion el tramite de servicios en linea.

Con el fin de tener una mayor percepcion sobre la atencién en los puntos de
atencion de las diferentes sedes a nivel nacional, el ampliar la cobertura de
las encuestas a los otros puntos de atencion al ciudadano, generaria un
mayor resultado de evaluacion de la percepcion del servicio prestado en la
Agencia.

8. FORMATO UTILIZADO

Para la aplicacién de la presente encuesta se utilizé el formato de Evaluacion de
Percepcion Ciudadana, el cual se anexa.
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