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1. OBJETIVO

Medir la satisfaccion de los usuarios frente a los tramites y servicios prestados por la Agencia de Desarrollo Rural, asi como
frente a las opciones de participacién; con el fin de plantear opciones de mejora.

2. ALCANCE

Inicia con el disefio de la encuesta para medir la calidad del servicio y la satisfaccion de los ciudadanos y concluye con la
retroalimentacion de los resultados a las dependencias y la divulgacion del documento final.

3. BASE LEGAL
Ley 734 de 2002, “Por la cual se expide el Codigo unico Disciplinario”.

Ley 872 del 2003, “Por medio del cual se crea el Sistema de Gestién de la Calidad en la Rama Ejecutiva del Poder Publico y en
otras entidades prestadoras de Servicios”.

Decreto 2623 de 2009, “Por medio del cual se crea el subsistema de servicio al ciudadano”.

Decreto 1712 de 2014,” Por medio del cual se crea la ley de Trasparencia y acceso a la informacion Publica Nacional y se dictan
otras disposiciones”.

Decreto 1499 de 2017, “Por medio del cual se modifica el Decreto 1083 de 2015, Decreto Unico Reglamentario del Sector
Funcién Publica, en lo relacionado con el Sistema de Gestion establecido en el articulo 133 de la Ley 1753 de 2015”.

4. DEFINICIONES

Atencion: Actitud o disposicién que asume el servidor publico de'los Puntos de Atencion al Ciudadano dispuestos por la Agencia
al momento de atender al ciudadano por los diferentes canales habilitados para dicho fin.

Ciudadano: Concepto politico-juridico aplicado a cualquier persona que pertenece a una naciéon especifica. Normalmente, el
concepto de ciudadano implica la convivencia en-comunidad con otros ciudadanos, los cuales en conjunto conforman un
determinado tipo de sociedad que, para organizarse debe estar ordenada juridica y politicamente.

Encuesta: Serie de preguntas que se hace a muchas personas para reunir datos o para detectar la opinion publica sobre
Percepcion, Gestidn y Participacion Ciudadana.

Necesidad: Carencia o escasez de algo que se considera imprescindible.

Orientacion: Proporcionar informacion, guia y asesoramiento a alguien para que pueda tomar decisiones mas adecuadas,
teniendo en cuenta tanto las caracteristicas de las opciones elegibles, como las caracteristicas, capacidades y limitaciones de la
persona que ha de tomar la decisién, asi como de ajuste entre ambas.

Peticion: Solicitud que toda persona puede formular de manera respetuosa en interés general, para obtener informacion y
consultar asuntos asignados a la Agencia, pude efectuarse por cualquier medio de comunicacion y en forma oral o escrita.

Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria.

Satisfaccion del ciudadano: Percepcion sobre el grado en que se han cumplido requisitos y expectativas.
Servicio Institucional: Servicio ofrecido a los usuarios de la Agencia en cumplimiento de su mision.
Solicitud: Mecanismo por el cual se hace una peticion formal para obtener una respuesta al respecto.

UTT: Unidad Técnica Territorial

5. CONDICIONES ESPECIALES

1.El disefio de la encuesta se realiza de manera conjunta con la Oficina de Comunicaciones y es revisada cada afio con el fin de
decidir la inclusién o exclusién de temas y/o aspectos para mejorar la evaluacion de la calidad de la prestacién del servicio.

2. Secretaria General — Direcciéon Administrativa y Financiera — Atencion al Ciudadano controla el envio y recibo de los formatos
de encuesta a cada Punto de Atencién al Ciudadano de la ADR.

3. Las encuestas de calidad del servicio y satisfaccion del usuario se aplican de manera presencial, telefénica o virtual a lo largo
del afio en los Puntos de Atencion del nivel central y en las Unidades Técnicas Territoriales.

4. Las encuestas deben ser aplicadas sobre una muestra minima del 20%, calculada sobre el total de las atenciones
presenciales y telefénicas (teléfono fijo y teléfono celular) en el periodo inmediatamente anterior, en cada Punto de Atencioén al
Ciudadano.



5. El formato F-PAC-004 es digitalizado mediante la herramienta FORM y debera ser diligenciado en linea, caso tal que no se
pueda acceder a la herramienta, se debera utilizar el formato citado y debera tener el mismo consecutivo del F-PAC-004
diligenciado en la herramienta.

5. El Punto de Atencion al Ciudadano en el nivel central consolida los resultados de las encuestas aplicadas y elabora un informe
para la Secretaria General que contendra lo siguiente, ademas de otros analisis que se soliciten:

* Tabulacion o tabla de resultados de las encuestas aplicadas
+ Diagrama (s) a partir de la tabulacién
* Andlisis por respuesta y Punto de Atencion

6. Mensualmente desde Secretaria General — Direccion Administrativa y Financiera — Atenciéon al Ciudadano se toma una
muestra minima del 20%, calculada sobre el total de las atenciones telefénicas (teléfono fijo y teléfono celular) en el punto de
atencion al ciudadano de la sede central y una muestra minima del 20% calculada sobre el total de las atenciones telefonicas
(teléfono fijo) de los puntos de atencién de las Unidades Técnicas Territoriales, para realizar la aplicacién a los ciudadanos y
usuarios de la herramienta de seguimiento de llamadas telefonicas. (F-PAC-012).

7. La herramienta de seguimiento de llamadas telefénicas F-PAC-012 se realiza uUnicamente desde Secretaria General —
Direccion Administrativa y Financiera — Atencion al Ciudadano mediante el canal telefénico.

8. Se realiza la tabulacién de las encuestas aplicadas y posterior a esto se procede a realizar el informe de seguimiento de

llamadas telefonicas de la herramienta de seguimiento de llamadas telefénicas.

9. Una vez revisado y validado el informe por el lider del proceso se carga como insumo de seguimiento al riesgo de corrupcion.

6. DESARROLLO

N° ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE REGISTRO
Oficina de
Comunicaciones
L . Formato de Encuesta
Disefa o modifica el formato . . .
S Secretaria General — de calidad de servicio
L L de aplicacién de la encuesta| <. . L . : -
1 | Disefiar la Evaluacién . Direccién Administrativa y y satisfaccion del
teniendo en cuenta las : . . ,
variables a medir Financiera — Atencién al usuario (F-PAC-004)
) Ciudadano (Servidor publico | o FORM
del Punto de Atencién al
Ciudadano a nivel central)
Correo electrénico
con lineamientos y
Divulgar por correo formato para la
electronico institucional a los aplicacionde la
enlaces de atencién al . encuestay
ciudadano de las UTT's Secretaria General - organizacioén y entrega
. Sy Direccion Administrativa y 9 . y 9
nivel central con copia a los . . L de la evidencia.
. . . s Financiera — Atencion al
Definir y divulgar directores Territoriales de Ciudadano
2 | lineamientos de aplicacion las UTT's los lineamientos, Formato de Encuesta
de encuestas formatos (F-PAC-004) (F- Senvidor pablico del Punto de cglldad_(?e servicio
PAC-009) y fechas " . y satisfaccion del
. de Atencion al Ciudadano a ;
establecidas para la . usuario. (F-PAC-004)
o nivel central y de las UTT
aplicaciony entrega de
evidencias de las encuestas Formato de tabulacion
realizadas. de encuestas (F-PAC-
009) (de ser
necesario)
Utnzilvie’znﬂnalldzi?idarl]ai | Senvidor publico del Punto Correo electrénico
. atencion, se diligencia la de Atencioén al Ciudadano a
Aplicar la encuesta de encuesta al ciudadano, el nivel central Formato de Encuesta
3 | calidad del servicio y Formato F-PAC-004 O de calidad de servicio
satisfaccién del usuario FORMS de Encuesta de . g y satisfaccion del
; o Servidores publicos de las .
calidad de servicio y UTT usuario (F-PAC-0044)
satisfaccion del usuario. o FORMS
En el nivel central se verifica
el registro de la informacion
en FORMS de cada una de
las UTT’s de acuerdo con a
los lineamientos entregados | Servidor publico del Punto | Correo electronico
en el correo electronico de de Atencidn al Ciudadano a
4 | Recopilar periddicamente la | especificado en la actividad | nivel central FORMS de Encuesta
informacion recibida 2. (Consolidar de calidad de senvicio
periodicamente los formatos | Servidores publicos de las | y satisfaccion del
enviados por cada una de uTT usuario (F-PAC-0044)




las UTT en el nivel central.)
Si no se tiene acceso al
FORM.

Tabular las encuestas
aplicadas

El nivel central revisa la
tabulacion de las encuestas
aplicadas por cada Punto de
Atenciénde las UTT's y el
nivel central.

El Punto de Atencion al
Ciudadano del nivel central
recibe revisa los FORMS o
formato F-PAC-004 en caso
de no tener acceso a la
herramienta digital formato
de tabulacion (F-PAC-009)
de las UTT’s y consolida los
resultados de las encuestas
mismas, aplicadas por las
UTT y el nivel central.

Servidor publico del Punto
de Atencién al Ciudadano a
nivel central.

Servidores publicos de las
UTT.

FORM o F-PAC-004

Analizar y validar la
informacion recibida

El nivel central valida en el
FORM las evidencias
entregadas por los enlaces
de las UTT's y sede central
en donde se revisa el buen
diligenciamiento del FORM
o (F-PAC-0044) (F-PAC-
009) que permita la correcta
y completa elaboracion del
informe de resultados de las
encuestas.

Servidor publico del Punto
de Atencién al Ciudadano a
nivel central

Correo electronico

FORM - Encuesta de
calidad de servicio y
satisfaccion del
usuario (F-PAC-0044)

Devolver la informacion

Si no se puede tilizar la
herramienta digital (FORM) y
en la tabulacion se
encuentran inconsistencias
enel formato (F-PAC-009) o
la‘encuesta no brinda la
informacion adecuada, se
envia un correo al enlace de
atencion al ciudadano de la
UTT o sede central con
copia al Director territorial
para que se corrija el
formato (F-PAC-009) y se
verifique la informacién
diligenciada en la encuesta.

Servidor publico del Punto
de Atencién al Ciudadano a
nivel central

Servidores publicos de las
UTT.

Correo de
inconsistencias enla
informacion
suministrada desde la
sede central.

Tabular la informacién

En el punto de atencion al
ciudadano de la sede central
se tabulan con los datos
suministrados por todos los
enlaces de atencién al
ciudadano y los servidores
de la sede central.

Servidor publico del Punto
de Atencién al Ciudadano a
nivel central

FORMS o (F-PAC-
004)

Elaborar Informe de
resultados de la encuesta

El punto de atencién al
Ciudadano del nivel central,
verifica los resultados
obtenidos y realiza el
respectivo analisis. Se
realiza el informe de
resultados de las encuestas
y lo presenta a la Secretaria
General para su aprobacion.

Servidor publico del Punto
de Atencion al Ciudadano a
nivel central

Informe de resultados
de las encuestas

10

Identificar acciones para
mejorar la calidad de la

Presentacion de forma
presencial o virtual del
Informe de resultados de la
encuesta alas UTT's de la

Directores de Unidades
Técnicas Territoriales y
enlaces de atencién al

Informe de resultados
de la evaluacion.




atencion al ciudadano Agencia y establecer ciudadano de la sede central| Correo electrénico

acciones para mejorar la yUTT's Listado de Asistencia
calidad de la atencion al a reuniones.
ciudadano.
Envia el informe de Secretaria General —
resultados de la encuesta a | Direccion Administrativa
. ) : . . y Informe de resultados
Diwvulgar Informe de la Oficina de Financiera — Atencion al
11 . : de encuestas

resultados de la encuesta Comunicaciones para Ciudadano publicado
publicacion en la pagina )
web de la Agencia. Oficina de Comunicaciones

7. DOCUMENTOS ASOCIADOS
Registro de ciudadanos.(F-PAC-001)

Formato de encuesta de calidad de servicio y satisfaccion del usuario (F-PAC-004)

Ficha técnica de la encuesta

Formato tabla de tabulacion de las encuestas (F-PAC-009)
Seguimiento llamadas telefénicas (F-PAC-012)

VERSION FECHA

RAZON DE LAACTUALIZACION

1 29/Sep/2017

\ersion inicial

2 17/Ago/2018

Se ajusta el objetivo y el alcance de acuerdo a las necesidades del proceso.
Se elimina de la base legal la constitucion politica

En las definiciones se cambia el término evaluacion por encuesta de acuerdo al
formato utilizado.

Se cambia el formato de evaluacion a encuesta, generando una ficha técnica y 3
campos para evaluar comao percepcion, gestion y participacion ciudadana.

En las condiciones. especiales se cambia significativamente el porcentaje para la
muestra al 20% de las atenciones presenciales.

Dentro de las actividades se ajustaron a las necesidades y recomendaciones,
resultado de la auditoria de control interno.

3 27/May/2020

Seelimind de las condiciones especiales el envio de encuestas numeradas.

Se ajusta la condicion especial 4 puesto que el 20% de la muestra se tomara de
las atenciones presenciales y telefonicas.

Se ajusta la condicion especial 6 estableciendo un cronograma periodico.

4 01/0Oct/2020

Inclusion formato Tabla de tabulacion (F-PAC-009)

5 15/Jul/’2021

Se realizé el ajuste del desarrollo del procedimiento estableciendo controles para la
verificacion de la informacion.

Se realizo el ajuste a las condiciones especiales y se incluyd el formato F-PAC-
012.
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