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Puntos de Atencion al ciudadano
Sede Central y Unidades Técnicas Territoriales
UTT’s
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Del 01 de enero al 30 de abril de 2022
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Medir la satisfaccion del ciudadano y/o usuario en los Puntos de Atencién al Ciudadano
de la Agencia de Desarrollo Rural — ADR. En Bogota sede central, y en las trece (13)
Unidades Técnicas Territoriales a nivel nacional, con el propésito de que los resultados
sean insumo para el analisis interno y a su vez generar acciones correctivas, preventivas
y de mejora, frente a la calidad del servicio prestado.

La encuesta se realizo entre el 01 de enero y el 30 de abril de 2022, a los ciudadanos y
usuarios que se contactaron con los Puntos de Atencién de la Sede Central y las
Unidades Técnicas Territoriales (UTT's) para solicitar informacién sobre la Oferta
misional, tramites y servicios de la Agencia.

La encuesta de calidad del servicio y satisfaccién del ciudadano y usuario fue aplicada a
los ciudadanos seleccionados aleatoriamente a través de los canales de atencion
telefénico, presencial y virtual.

A los ciudadanos se les solicitd responder el cuestionario disefiado, que permite medir la

satisfaccion de los usuarios y ciudadanos en el formato F-PAC-004 - Encuesta de
Calidad del servicio y satisfaccion del usuario.

Posteriormente, se consolidé y tabuld los resultados de acuerdo con la escala valorativa
y se analizaron los datos respectivos.




Formato:

F-PAC-004 Encuesta de calidad de servicio y satisfaccion del usuario

x

PERCEPCION

Oportunidad

Tiempo de espera para ser
atendido

1 Inmediato! 2. Entre 10y 20 min. | 3. Entre 21 y 80 min. 4. Méds de 30 min_

Conocimiento

Conocimiento de tramites 1. 2.
y setvicios de la ADR Si No
Calidad de informacién
Informacién acorde a lo 1. 2.
solicitado Si No
Satisfaccion
Calidad en la prestacion 1. 2. 3. 4.Muy | 5. 6. No
del servicio Deficiente | Regular | Bueno | bueno | Excelente | marcado
GESTION
Efectividad
Respuesta efectiva a 1 2.
requerimiento Si No
Oportunidad
Tiempo de respuesta de la 1. 2. 1 o3 4. Muy | 5. 6. No
entidad Deficiente | Regular | Bueno | bueno | Excelente |marcado
Confianza
La Agencia le genera 1.
Si

confianza y credibilidad




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

PARTICIPACION CIUDADANA

Reconocimiento

ADR?

ADR?

;Como se enter6 de los  1.Informacion l 2. Redes 2 web 4, Otro

servicios - que presta ia directa sociales o scual?

scuales fueron los medios de ; S 4, Correo 5. Redes

participacién para acudir a la. 1. Presencial| 2. Telefonico | 3. chat | electrénico Sociales

;Conace los mecanismos 1. 2.

para ejercer control social? Si - No

¢A través de qué tipo de 1.Asocid-2. 3. Resguardo| 4 5.

organizacion ejerceria -ciones | Consejo o cabildo Entidades | Ciudadania
comunitario | indigena publicas | en general

control socialala ADR 2

Titulo de
investigacion

respecto de los servicios prestados en los Puntos de Atencioén al |
Ciudadano de la Agencia de Desarrollo Rural.

Naturaleza o
del estudio Cuantitativa

Técnica f: Encuesta presencia, telefénica y vi:,rtual‘ F-PAC-004
Cobertura Nacional
geografica

Poblacion

ybietivo

Ciudadanos y usuarios de la Agencia de Desarrollo Rural — ADR.




Z

La muestra se crea al tabular las respuestas de las encuestas
Marco  de opinién aplicadas a los ciudadanos y usuarios atendidos
e mediante los canales presenciales y telefonicos de la Agencia de
muestral ‘ , Dt L ,
Desarrollo Rural — ADR, a los cuales se les aplico la encuesta de
forma presencial, telefonica y virtual.
505 Encuestas a nivel nacional, discriminadas asi:
1 Santa Marta
2 Cartagena
3 Monteria 28
4 Cucuta 13 3
5 Medellin | 143 29
Tamario de 6 Manizalez 414 83
la muestra
7 Tunja ‘ 1 1
8 Ibague 335 67
9 Popayan 545 109
10 Pasto 4 1
11 Neiva ‘ 92 18
12 Villavicencio 266 53
13 Cundinamarca 111 22

Sede central
TOTAL ADR




Unidad de
observacion

Método de
supervision

Periodo de
trabajo

Medicion de la calidad del servicio y satisfacciéon del
ciudadano y usuario respecto de los servicios prestados en los
- Puntos de Atencion al ciudadano de la Agencia de Desatrollo
-~ Rural - ADR.

Revision del 100% de las encuestas contestadas por el canal
telefénico, presencial y virtual.

2021

Incentivos

Insfrumentos
de recoleccion

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

‘Cuestionario estructurado de opinion (F-PAC-004), es !a» )

encuesta de calidad del servicio y satisfaccion del usuario

realizada por los canales telefonico, presencial y virtual con

una duracién de diligenciamiento entre 2 y 3 minutos
aproximadamente.

Entregables

Unidad de
muestreo

Muestreo

De Acuerdo con lo establecido en el procedimiento, los
entregables definidos son: un informe cuatrimestral que tiene
como instrumento de investigacion la encuesta, la tabulacion
de las encuestas con las respuestas de los entrevistados en
formato Excel (F-PAC-009), el cuestionario (encuestas fisicas
(transferidas a PDF) y digitales) del nivel central y las trece
(13) Unidades Técnicas Territoriales.

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

La aplicacién de las encuestas se realiza con base en una
muestra minima del 20% del total de las atenciones
presenciales y telefénicas realizadas a nivel nacional por la
Agencia, segun el procedimiento interno; entre el 01 de
septiembre al 31 de diciembre de 2021.




OBSERVACIONES
La cantidad de las encuestas establecidas para cada UTT y la Sede Central en
la "tabla de muestra” se realiza redondeando el nimero para alcanzar el entero,
es decir antes de ,5 se pone el nimero anterior y después de ,5 se acerca al
siguiente numero.

La Unidad Técnica Territorial N° 5 (Antioquia, Choco) no cumplié con la cantidad
de encuestas solicitadas para la evaluacién del periodo, a pesar que desde la
Sede Central se realizo seguimiento al cumplimiento de la accion.

La Unidad Técnica Territorial N° 7 (Arauca, Boyaca, Casanare) en la "tabla de
muestra” debia realizar 1 encuesta para dar cumplimiento a lo establecido, esta
UTT aportdé 25 encuestas de las cuales 4 venian en formatos que ho
pertenecian al proceso, estas no se tomaron en cuenta para el analisis.

Se revisaron y analizaron 500 encuestas, de las 505 correspondientes a la

muestra.




Grafica 1

Se ajusta la cantidad de encuestas aplicadas en la UTT N° 5 y 7 debido al no cumplimiento de los
lineamientos de la muestra por estas UTT'S.

Grafica 2




| ENC ' CA‘AS E ADA PUNTO DE ATENCION\ ,

Para el primer periodo evaluado de la vigencia 2022, comprendido entre los me
de enero y abril, los ciudadanos se acercaron a la Entidad, mayoritariamente
forma presencial; este canal ha retomado la preferencia de los ciudadanos a la hora
de relacionarse con la Entidad, con lo que los diferentes puntos de atencion han
respondido positivamente, brindando una atencion inmediata a los ciudadanos y
usuarios que asisten a estos puntos a nivel nacional, como se puede observar en la
gréfica nimero 3, 414 ciudadanos que representan 82,80% de los 500 encuestados
manifestaron que fueron atendidos en un tiempo inmediato a la hora de comunicarse
tanto presencial como telefénicamente con la ADR.

TIEMPO DE ESPERA

82 B0%

9,40% 2,80% 5%

INME DIATD 10 - 20 21 -30 MAS DE 30
REPITOS MERTOS WERILITOS

Grafica 3

En la grafica 3, se puede evidenciar, como se manifesté anteriormente que, los
ciudadanos se sintieron priorizados a la hora de interactuar con la entidad por los
diferentes canales evaluados.

El rango de espera de 10 y 20 minutos, concentra 47 de las 500 encuestas
aplicadas, se presentaron 25 casos en los cuales los ciudadanos tuvieron que
esperar mas de 30 minutos para ser atendidos, estos casos representan el 5% de
las encuestas analizadas y se registraron en la Unidad Técnica Territorial N? 8.

(Tolimay)




2. ;Conoce los tramites y servicios que presta la Agencia de
Desarrolio Rural?

Con la reactivacion presencial en todas las Entidades Publicas, el esfuerzo por
participar en los eventos necesarios para incrementar la visibilidad; la Agencia de
Desarrollo Rural ha participado de manera presencial en ferias de servicio al
ciudadano, dando a conocer los tramites y servicios que brinda la Entidad y con esto
lograr el reconocimiento en el territorio nacional; Pese a ello, de las 500 encuestas
analizadas, se evidencia desconocimiento de los tramites y servicios que presta la
Agencia y en general de la misma; esto se refleja en las 78 respuestas negativas
correspondientes al 15,60% de las encuestas analizadas.

LCONOCE LOS TRAMITES?




VARIABLE DE PERCEPCION

3. ¢La asesoria e informacién suministrada fue acorde con lo solicitado™

NFORMACION ACORDE -
SATISFACCION DE LA INFORMACION
RECIBIDA

NG
1 AU

%4
B8,60%

Grafica 5

El 98,60% de los ciudadanos encuestados, manifiestan estar satisfechos con
las respuestas y la informacion suministrada por el funcionario y/o contratista
de la ADR que brindd la atencion.




4. ;Como califica usted la atencion que le presta el servidor del punto
atencion al ciudadano?

Teniendo en cuenta las calificaciones para evaluar la calidad de la atencion en la
prestacién del servicio, se puede evidenciar en la grafica 6, que la respuesta con un
mayor porcentaje es excelente, con una representacion del 47,80%,
correspondiente a 239 encuestas analizadas,; si bien, las siguientes respuestas que
concentran alrededor del 50% del total de las encuestas se encuentran entre muy
bueno y bueno; se hace necesario continuar impartiendo en la atencién los atributos
del buen servicio.

PROTOCOLO DE ATEMCION

0,40%

g

EXCELENTE | ' TUBUENGD | REGLULAR
CANTIDAD 239 » 126 ~ 133 2

Grafica 6




: DE GESTION _

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

De acuerdo a la gréafica 7, se puede observar que la satisfaccion del ciudadano o
usuario, con respecto a su requerimiento y/o consulta fue positiva, teniendo un
96,0% de satisfaccion reflejado en esta respuesta, este porcentaje corresponde a
484 encuestas de las 500 analizadas, ahora bien el 3,2% corresponde a la
respuesta negativa por parte de los ciudadanos y se refleja en 16 del total de las

encuestas aplicadas.

RESPUESTA EFECTIVA
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i
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Grafica 7




6. ¢La informacién suministrada por la Entidad con respecto
requerimiento fue?

INFORMACION SUMINISTRADA POR EL SERVIDOR

A0 020%
EXCELENTE WY BUEBNG BUENO REGULAR DEFICIENTE YVACIAS
Grafica 8

Para el primer analisis de la vigencia 2022, se puede observar en la Grafica 8 una
calificacion favorable para la Entidad; si bien en la pregunta anterior, los ciudadanos
manifestaron estar satisfechos con la respuesta al requerimiento, en esta pregunta
se puede decir que si se dio respuesta, pero, la satisfaccion que se observa es mas
variable con respecto a la calificaciéon, como se evidencia en la grafica.

En un 43,60% se encuentra la calificacion excelente y en mas del 50% se
encuentran las calificaciones muy bueno y bueno, para este analisis se evidenciaron

calificaciones en las casillas de regular (10) y deficiente (2) que corresponden al
porcentaje presentado en el grafico, asi las cosas se debe continuar promoviendo la

respuesta oportuna, veraz y de fondo en todos los canales habilitados para la
atencion.




EXCELENTEMUY BUENO BUENO REGULAR DEFICIENTE EN BLANCO
§ TS s AR ¢ ¢ BEWE UL SrTreTeTe

Nivel

Central :

uTT-1 0 , 1 0 0 0 0

UTT-3 10 (K 7 0 0 0

utT4 | 3 0 s @ 0 | ¢

UTT-5 2 2 0 0 0 0

UTT6 = 52 6 o 8 . b

UTT-7 9 8 4 0 0 0

uTT8 19 12 s 5 g 1

UTT-8 28 35 43 3 0 0

uTT-10 1. 0

uTT-11 5 10 3 0 0 0

UTT-12 . 0 a0

0 7 12 3 0 0

e s w4
43,60%  28.40%  2540% 2% 0,40%  0,20%

En la tabla anterior se detalla la evaluacién de los ciudadanos y usuarios en cada una de
las calificaciones brindadas, siendo la calificacion "excelente” la mas alta con un 43,60%.




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

EN BLANCO:

Grafica 9

En la presente gréfica, podemos evidenciar que el mayor porcentaje de ciudadanos
encuestados considera que el servicio prestado le genera confianza y credibilidad.




8. ;Cémo se enteré de los tramites y servicios que presta la Agenci
Desarrollo Rural?

INFORMACION
 DIRECTA
369 encuestas ”
73,80% Ww}{:g
WEB EN BLANCO OTRO
15 encuestas ' 84 encuestas
3% 16,80%
0 encuestas
REDES SOCIALES
32 encuestas
6,40%
Grafica 10

Como se puede apreciar en la grafica 10, los ciudadanos se informaron de los
tramites y servicios brindados por la ADR, en mayor porcentaje por “informacion
directa” es decir, conocieron de parte de un Funcionario y/o contratista la
informacién solicitada, con un porcentaje del 73,80% en eleccion de dicha
respuesta.

Por otra parte, se observa un alto nimero de respuestas entregadas en la casilla
“otro” que corresponden al voz a voz de amigos, entidades publicas, asociaciones y
la participacién en la primera feria de servicio al ciudadano realizada en La Jagua
de Ibirico — Cesar.




[_VARIABLE DE PARTICIPACION CIUDADANA

En la informaciéon suministrada por los ciudadanos y/o usuarios, se evidencia el
retorno de estos a participar e interactuar con la Entidad por medio del canal
presencial; esta dinamica presentd un auge durante el periodo evaluado gracias a
las directrices impartidas por el gobierno nacional frente a la emergencia sanitaria.

9. ;Cuales fueron los medios de participaciéon utilizados para acudir a la
ADR?

MEDIOS DE PARTICIPACION

Grafica 11

En la grafica 11, se puede observar que en un mayor porcentaje los ciudadanos
manifestaron acceder a la participacion ciudadana a través del canal presencial,
marcando esta opcion en 416 encuestas del total analizado, en segundo lugar los

ciudadanos prefieren participar e interactuar telefonicamente con la Entidad.




10. ;Conoce los mecanismos para ejercer control social? En caso que
respuesta sea afirmativa, conteste la pregunta 11

{CONOCE LOS MECANISMOS PARA
EJERCER CONTROL SOCIAL?

Grafica 12

Cuando se le pregunta a los ciudadanos y/o usuarios a quienes se les aplico la
encuesta, si conocen los mecanismos para ejercer el control social, el 62,80%
respondieron que si los conocen, mientras que el 36,6% correspondiente a 183
encuestados manifiestan no conocer los mecanismos para ejercer control social; el
anélisis nos muestra la falta de conocimiento de este derecho en los ciudadanos
gue acuden ante la Entidad.




18,80%

Ciudadania Entidad Publica

Grafica 13

El 42% de la poblacién encuestada, sefiald que ejercerian el control social a la ADR
mediante las Asociaciones, el segundo mecanismo que seleccionaron los
ciudadanos y/o usuarios durante el periodo evaluado se enfoca en la “ciudadania

en general” con 55 de las 500 encuestas analizadas.

Se evidencia la cantidad de ciudadanos y/o usuarios de la muestra que
respondieron, que como ciudadania saben que pueden ejercer control social a las
entidades publicas, especificamente a la ADR.




CONCLUSIONES

Los usuarios y/o ciudadanos prefieren acudir ante la Entidad a través del canal
presencial.

Frente a la satisfaccion de la informacién o respuesta entregada por la Entidad, los
ciudadanos y usuarios manifestaron haber recibido la informacién por parte de la
Entidad. El mayor porcentaje se encuentra entre muy bueno y bueno, asi las cosas
se debe continuar promoviendo la respuesta oportuna y de fondo.

Los usuarios afirman tener un conocimiento sobre los mecanismos para ejercer
control social sobre la Entidad y manifiestan realizar este por medio de las

asociaciones o ciudadania en general.

La ADR continta realizando importantes esfuerzos en potencializar y promover
todos sus canales de atencion y asi continuar brindado la mayor y mejor atencion al
ciudadano o usuario de la Entidad.

La participacién en los diferentes eventos y ferias de servicio al ciudadano
organizadas por el Departamento Administrativo de Funcién Publica y los entes
territoriales, permitirdan mayor visibilidad de la Entidad desde la atencion al
ciudadano y la divulgacion de la oferta misional.




RECOMENDACIONES

Continuar con las capacitaciones a los servidores publicos y contratistas de los
Puntos de Atencién al Ciudadano de las UTT’s y Nivel central, con el fin de reforzar
temas propios del proceso, la atencién al usuario y la oferta misional.

Mayor compromiso por parte de las UTT'S en el diligenciamiento de usuarios
atendidos y a su vez la aplicacion y entrega de las encuestas solicitadas.

Implementar capacitaciones en diligenciamiento de encuestas, atencién y servicio
al usuario, con el fin de tener la mayor calificacion en las encuestas de satisfaccion.

Verificar las causas de las calificaciones negativas obtenidas en algunas UTT’s
con el fin de construir acciones de mejora en la atencion brindada.

Continuar abordando las medidas de divulgacion digital de los tramites y servicios
brindados y la promocién del portafolio de tramites y servicios disponible en la

pagina web de la Entidad.




Para la aplicacion de las encuestas, se utilizo el formato de Encuesta de calidad de
servicio y satisfaccién del usuario- (F-PAC-004) Versién 05, aprobada el 08 de
octubre de 2020 en el Sistema Integrado de Gestion.
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Secretario General

Elabord: Kelly Stefania Mogollon Duarte, Contratista X@@}Q
Reviso: Fernando José Arroyo Correa, Contratista Secretaria General .77
Andrea Juliana Ortiz Bohérquez; Contratista Secretaria General







