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1. OBJETIVO

Medir la satisfaccién del usuario en el Punto de Atencion en la ciudad de Bogota ubicado
en la Calle 43 N° 57- 41 - CAN de la Agencia de Desarrollo Rural - ADR, con el propésito
de que los resultados sean insumo para la revision por parte de la Agencia de Desarrollo
Rural — ADR y se tomen correctivos frente a la prestacion del servicio.

2. ALCANCE

La evaluacion se aplico, los dias 1 al 30 de noviembre de 2017, a los usuarios que
asistieron al Punto de Atencidn de la Sede Central a solicitar informacion sobre la Oferta
misional, tramites, servicios y para conocer la Agencia.

3. METODOLOGIA APLICADA
Se aplicd la evaluacién escrita y telefénica a los ciudadanos después de la Atencion
Presencial con un cuestionario de 14 preguntas, segin lo muestra el formato anexo. Se
procedi6 posteriormente a tabular para determinar el porcentaje de resultados segun las
escalas valorativas.

4, ESCALAS VALORATIVAS

4.1. Percepcion General

1 | Supero sus expectativas
SERVICIO RECIBIDO 2 | Cumplio sus expectativas
No cumplié sus expectativas

W

4.2. Tiempo de Atencion

Menos de 5 minutos

Entre 5 y 10 minutos

TIEMPO DE ATENCION Entre 11 y 20 minutos

Entre 21 y 30 minutos

B A[WIN|N

Mas de 30 minutos
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4.3. Talento Humano

ASPECTOS

DEL

SERVIDOR

PUBLICO

Atributo

(Malo)

(Regular)

2

(Bueno)

(Muy
bueno)

5
(Excelente)

Presentacion personal

2

<

Buen Trato

[S

2

5

Calidad de la asesoria
ofrecida

Conocimiento del tema

Actitud de servicio

Lenguaje claro y sencillo
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CUMPLIMIENTO CON LOS ACUERDOS, TIEMPOS O
COMPROMISOS ESTABLECIDOS (horarios, informacion,

requisitos, pasos para realizar el tramite)

si |

No

NA

La escala valorativa es:

1 Malo
2 Regular
3 Bueno

4 Muy bueno

5 Excelente

=

Atributo

(Malo)

2
(Regular)

(Bueno)

(Muy
bueno)

5
(Excelente)

 Claridad de la informacidn

Rapidez en la atencién

Sencillez de los procesos

Claridad de los requisitos

Respeto por el turno de atencion

Cumplimiento horario de atencién
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RANGOS POR EDADES | 18-25 | 26-33 | 34-41 | 42-49 | 50+ |

Femenino ‘
Masculino ]

SEXO

N =

Ninguna
Primaria
Secundaria
Técnica/Tecnoldgica
Universitaria
Posgrado

ULTIMO NIVEL DE ESCOLARIDAD

QA WN

Campesino
Negros
Indigena
Desplazado
Empresa Comunitaria
Asociaciones
Ciudadania General
Otro éCual?

POBLACION A LA QUE PERTENECE

QN0 [A W (N~

5. ANALISIS DE CADA PREGUNTA

5.1. Calidad del servicio prestado

CALIDAD DEL SERVICIO

8%(12) 1%(1)

B CALFS
CALF 4

CALF 3
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En la calidad de la prestacion del servicio de los 146 evaluados, el 91%, equivalente a 133
personas, calificaron la prestacion del servicio como Exce!ente, el 8%, 12 usuarios, como
Muy Buena, mientras que solo el 1%, 1 usuario como Buena.

5.2. Calificacion del Servicio
CALIFICACION DEL SERVICIO

6,;4%

38;26%

102;70%

1. Superd sus expectativas = 2. Cumplié sus expectativas » 3. No cumplio sus expectativas

El 70%, es decir 102 evaluados, refleja que la Agencia cumple con las expectativas frente
a la informacién brindada y el 26% (38 usuarios) manifestaron que la informacion
suministrada super6é sus expectativas, frente al 4% (6 usuarios) no cumplié las
expectativas de la informacion brindada.

Teniendo en cuenta lo anterior, se debe mejorar el flujo de informacidn y establecer una
mayor articulacion con todas las areas de la Agencia, para que el 100% de los usuarios
que acudan a solicitar algun trédmite y/o servicio queden totalmente satisfechos.
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5.3. éCuanto tiempo aproximadamente tuvo que esperar para ser atendido?

TIEMPO DE ESPERA EN ATENCION

92%

7%
1%
134 1l 1

1. Entre 10y 20 2. Entre 21y 30 3. Mas de 30
minutos minutos minutos

En esta variable, el 92% 134 evaluados indicd que debid esperar entre 10 y 20 minutos; el
7% (11 usuarios) entre 21 y 30 minutos; mientras que el 1% (1 usuario) mas de 30
minutos.

Para disminuir el tiempo de espera en la atencion, se propone una mayor articulacion con
las areas de Gestion Documental y las Vicepresidencias de Integracion Productiva y
Proyectos.

5.4. éCuanto tiempo duro la atencion?

Tiempo de duracidn de la atencién

72%
18%
10%
105 27 14
1.Entre 10y 20 minutos 2. Entre 21 y 30 minutos 3. Mas de 30 minutos



ANALISIS EVALUACION DE PERCEPCION Y SATISTAFACCION DE
LOS SERVICIOS PRESTADOS EN EL PUNTO DE ATENCION

En esta variable, de los 146 evaluados, el 72% de ellos indicd que la entrevista con el
personal de Atencion al Ciudadano durd entre 10 y 20 minutos; el 18% manifestd entre 21
y 30 minutos, el 10% mas de 30 minutos.

La diferencia de tiempos en la duracién de la atencion, obedece a la complejidad de los
temas de las consultas.

5.5. Cualidades del servidor publico que lo atendié.

140 =3 : L
96% 127 125 125 129
' 87% 85% 85% 88%

19 20 20 16 16
6 13% 14% 14% 11% 11%
4% . : 1 ' 1 ol .
' ny 2 1% e B8

Uno de los aspectos mas importantes en la atenciéon al ciudadano, son las
cualidades del servidor publico, por tanto, es importante para la Agencia saber en
cuales atributos se enmarcan los servidores en el punto de atencion y si ésta fue
mala, buena, regular o excelente.

El 96% calificé como excelente la Presentacion Personal, el 87% el Buen trato y la
Calidad de la Asesoria Ofrecida y el Conocimiento del Tema el 85%, la Actitud del
Servicio el 88%, mientras que el 89% para el Lenguaje Claro y Sencillo.

El 14% califico como buena la calidad de la asesoria ofrecida y el conocimiento del
tema, el 13% el buen trato, el 11 % la actitud del servicio y el lenguaje claro y
sencillo y el 4% la presentacion personal.

El 1% calificé como regular la calidad de la asesoria ofrecida, el conocimiento del
tema y la actitud del servicio.

En consecuencia, la acciéon de mejora para ese 1% de evaluados que calificaron
como regular a la calidad de la asesoria ofrecida, al conocimiento del tema y a la
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actitud del servicio, seria continuar con las jornadas de capacitacion en temas
misionales para los servidores publicos del punto de atencién al ciudadano.

6. éLa Agencia le dio respuesta efectiva a su requerimiento?

Respuesta Efectiva

La opinion de los usuarios frente a la respuesta efectiva de los requerimientos que brinda
la Agencia en el Punto de Atencidn, fue de un 71% (103) en la escala valorativa al SI;
mientras que el 29% (43) restante, respondié Negativamente.

5.7. éla Agencia cumplid6 con los acuerdos, tiempos o compromisos
establecidos? (horarios, informacién, requisitos, pasos para realizar el tramite)

CUMPLIMIENTO DE LA ADR

S|
MNO
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Se observa que 103 ciudadanos (71%), manifestaron que la Agencia SI Cumplio con el
Horario de Atencion, Informacion, Requisitos y Pasos para realizar el tramite; mientras que
los 43 (29%) restantes NO.

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

¢TUVO QUE VENIR VARIAS VECES PARA
SOLUCIONAR SU REQUERIMIENTO?

M S|

M NO

El 80% (117 ciudadanos), NO tuvieron que venir varias veces a la Agencia a solicitar un
tramite o un servicio, mientras que el 20% (29 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 agrego valor al proceso del tramite?

JUSTIFICACION DE LA VISITA A LA ADR

sl
20% (29)

S|
EMNO

NO
80% (117)

El 20% de los evaluados (29), manifestaron que la informacion brindada en el punto de
atencion SI se justificd y sumd un valor agregado al tramite y/o servicio que estan
realizando en la Agencia; mientras que el 80% de los ciudadanos (117) considerd que NO.
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Teniendo en cuenta el alto porcentaje de ciudadanos que manifestaron que no se justifico
la visita realizada a la Agencia, como tampoco que ésta no generd valor agregado alguno,
se considera que se debe disponer de un portafolio de tramites y servicios y divulgarlo
ampliamente a la ciudadania en general.

5.10. Aspectos relacionados con el servicio recibido.

Atsibisto 1.Muy Malo 2.Maio 3.Regular 4. Bueno 5.Excelente
Evaluados | % |Evaluados | % |Evaluados| % |Evaluados| % |Evaluados| %

Claridad de |Ia

informacion 0 0% 1 1% 2 1% 34 23% 109 75%
Rapidez en la

atencién 0 0% 1 1% 2 1% 14 10% 129 88%
Sencillez de los

procesos 1 1% 0 0% 39 27% 20 14% 86 59%
Claridad de los

requisitos 0 0% 1 1% 45 31% 24 16% 76 52%
Respeto por el

turno de atencion 1 0% 0 0% 8 5% 12 8% 125 86%
Cumplimiento

horarios de

atencion 0 0% 0 0% 0 0% 12 8% 134 92%

ASPECTOS RELACIONADQOS CON EL SERVICIO
PRESTADO
S.Excelente I e -
4. Bueno
3.Regular g
£.Vialo
1.Muy Malo
0 20 40 80 100 120 140 160
® Cumplimiento horarios de atencién B Respeto por el turno de atencion
Claridad de los requisitos Sencillez de los procesos

® Rapidezen la atencidn

m Claridad de la informac

101

El 92% calific6 como excelente el cumplimiento del horario de atencion, el 88% la
rapidez en la atencién y el respeto por el turno de atencion el 86%, la claridad de
la informacién el 75%, la sencillez de los procesos el 59%, mientras que el 52%
para la claridad de los requisitos, respectivamente.
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El 23% calificd como buena la claridad de la informacion, el 16% la claridad de los
requisitos, el 14 % la sencillez de los procesos, el 10% la rapidez en la atencion y
un 8%, tanto para el respeto por el turno de atencion como para el cumplimiento
de horarios de atencion.

El 31% califico como regular la claridad de los requisitos, el 27% la sencillez de los
procesos, el 5 % el respeto por el turno de atencién, y un 1%, tanto para la
claridad de la informacién como para la rapidez en la atencion.

El 1% calificd como malo la claridad de la informacion, la rapidez en la atencion y
la claridad de los requisitos.

En consecuencia, la accién de mejora para las calificaciones regular y mala se
propone continuar con las jornadas de capacitacion en temas misionales para los
servidores publicos del punto de atencién al ciudadano.

5.11. Edad.

EDAD

I Scriesl Series?

wy
41 42-49 :

8-25 26-33 34-

6 38%
7 39%

5 6000%

5000%
4000%
3000%
2000%
1000%
0%

25 17%

5%

|1 1%
7

De los 146 evaluados, 57 ciudadanos que representan el 39% tienen mas de 50 afios de
edad; 56 ciudadanos que representan el 38% tienen entre 42 y 49 afios, 25 ciudadanos
que representan el 17% tienen edades que oscilan entre 34-41, 7 ciudadanos que
representan el 5% estan en el rango de 26 y 33 afios y el 1% restante (1 ciudadano) esta
entre 18-25 afos.

12
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5.12. Sexo.

SEXO MUESTRA ATENDIDA

F
27%(39)

LY

MF

De los 146 evaluados, 107 ciudadanos que representan el 73% son hombres, mientras
que los 39 restantes reflejan un porcentaje del 27% son mujeres.

5.13. Escolaridad.

ESCOLARIDAD

10%
Posgrado X 15

32%

Universitaria a7

i s 36%
Técnica/Tecnoldgica . 53

9%
Secundaria 13

Primaria 11% 16

Ninguna 5

De los 146 evaluados, 53 ciudadanos con carrera Técnica y Tecnoldgica que representan
el 36%, le siguen 47 ciudadanos con el 32% que tienen un nivel de estudios
Universitarios, 16 ciudadanos con el 11% con estudios de Primaria, 15 ciudadanos que
indican el 10% con estudios de posgrado, 13 ciudadanos que corresponden el 9% con
estudios secundarios y finalmente, 2 ciudadanos sin estudios que equivalen al 2%,
respectivamente.

13
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5.14. Poblacion a que pertenece.

TIPO DE POBLACION

3 (5%)
23(14%)

3 (16%)

Empresa Comunitaria

0 (10%)

En la variable de Tipo de Poblacion Demografica, se pudo establecer que de la muestra de
los 146 evaluados, la poblacion que mas acudié a la Agencia fueron los Desplazados con
43 usuarios, equivalente al 29%, le siguen 23 Asociaciones con el 16%, Ciudadania en
General con 21, lo equivalente al 14%, Campesinos 20 con un porcentaje del 14%,
Empresas Comunitarias 14, equivalentes al 10%, Afrocolombianos 13 con un porcentaje
del 9%, Indigenas 4, equivalentes al 3% y para finalizar 8 usuarios con el 5%, quienes
sefalaron la casilla de Otro y manifestaron que venian de Alcaldias Municipales.

14
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6. CONCLUSIONES

La realizacidon de la Evaluacion de Satisfaccion del Servicio Prestado en el Punto de
Atencién de la Agencia de Desarrollo Rural, generd aspectos relevantes que deben
destacarse, por cuanto ellos son los factores que influyeron positivamente en los
resultados de la mencionada evaluacion, los cuales se indican a continuacion:

v

Las Cualidades del Servidor PUblico (Presentacion Personal, Lenguaje Claro, Aptitud
del Servicio, Trato del Servidor Publico, Calidad de la Asesoria Ofrecida y Dominio
del Tema).

Los Atributos relacionados con el servicio recibido (Cumplimiento del Horario,
Rapidez en la Atencion del Servicio y Respeto por el turno de atencién).

El personal dispuesto para atender a los ciudadanos, se comportan de manera
adecuada con los usuarios, tratdndolos con respeto y permitiéndoles acceder
facilmente a la informacion solicitada. Ademas, poseen el conocimiento suficiente y
las habilidades y destrezas necesarias, para dar respuestas de fondo y oportunas a
los diferentes requerimientos.

Fortalecimiento del equipo humano y profesional de los servidores publicos en el
punto de atencion al ciudadano en la sede central.

En los casos donde los resultados obtenidos no fueron los mas indicados, se
plantearon las respectivas acciones de mejora para incrementar el nivel de
satisfaccion de la prestacion del servicio.

Cualificacién de los funcionarios publicos del punto de atencion en la sede principales con
respecto a la permanente capacitacion en temas relevantes solicitados por ciudadanos que
acuden a la Agencia en busca de algun tramite y/o servicio.

15
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7. RECOMENDACIONES

En consecuencia, a las respuestas de la Evaluacion de Satisfaccion del Servicio Prestado,
se presentan las siguientes recomendaciones:

v A pesar de que el 91% de los evaluados (133) calificaron con un puntaje de 5 la
Calidad del Servicio Prestado, se requiere reforzar las capacitaciones acerca de los
diferentes planes, programas y proyectos que adelanta la Agencia de Desarrollo
Rural en el territorio nacional.

v Aunque el 70% de los evaluados (102), indicaron que se superaron las
expectativas frente a la informacion brindada en el Punto de Atencidn, segin lo
manifestado por los ciudadanos se establecid que la informacién de la pagina Web
debe mejorar el lenguaje claro para que sea mas entendible.

v' En cuanto a la efectividad de las respuestas, se deben continuar con la
programacion de las jornadas de capacitacion sobre temas misionales, buscando
mayor empoderamiento de los servidores publicos adscritos al Punto de Atencién al
Ciudadano.

v' Se propone que se debe disponer de un portafolio de trdmites y servicios y
divulgarlo ampliamente a la ciudadania en general.

186
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8. FORMATO UTILIZADO

Para la aplicacion de la presente evaluacion, se utilizd el formato de Evaluacion de
Percepcion Ciudadana aprobado y que se encuentra dentro del Sistema Integrado de
Gestion, el cual se anexa.

fﬁ"\' —NE i %«qr.q_@.
SANDRA PA RICIA BORRAEZ DE ESCOBAR

Secretaria General

Aplicacion de Encuestas: Magnolia Fonseca Alvarez/Técnico Asistencial Grado 12, Secretaria General I@
Sonia Badillo Dulcey/ Gestor T1 Grado 09, Secretaria General. </3
Angélica del Pilar Gutiérrez Ortiz/ Gestor T1 Grado 10, Secretaria General 40
Elabord: Gréficas: Sandra Elvira Mancipe Cabrera/Analista T2 Grado 6, Secretaria General.
Analisis de las Encuestas: Gilma Anamaria Quintero Ocampoﬁ Gestor T1 Grado 09, Secretaria General. 90/40/29
Revisé: Humberto Villani Pechene/ Gestor T1 Grado 13, Secretaria General. 7,-%
Ménica Piedad Zorro Molano/ Contratista, Secretaria General. iy~ -
Henry Manuel Vallejo Rubiano/ Contratista, Secretaria General.
Aprobd: Sandra Patricia Borrdez de Escobar/Secretaria General.






