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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 propdsito de que los resultados
sean insumo para el andlisis 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 mayo y el 31 de agosto 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 satisfaccion del ciudadano y usuario fue aplicada a
los ciudadanos seleccionados aleatoriamente a través de los canales de atencion
telefonico y presencial.

A los ciudadanos se les solicitdé responder el cuestionario disefiado, que permite medir la
satisfaccién 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.
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Formato:

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

F-PAC-004 Encuesta de calidad de servicio y satisfaccidn del usuario
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el 20% del total de los ciudadanos atendidos en dicho periodo,

Tamafio de
la muestra

MINISTERIO DE AGRiCULTURR
Y DESARROLLO RURAL

La muestra se crea al consolidar el total de los ciudadanos
atendidos en el cuatrimestre lnmedlatamente anterior por los
canales presenc:lal y telefénico, una vez realizado esto. Se toma

en los canales mencionados y se reallza la aplicacién de las
encuestas conforme a la muestra como se observa en la

s;gwente tabla: .

586 Encuestas a nivel nacional, discriminadas asi:
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Las encuestas fueron contestadas de manera voluntaria por
los ciudadanos y usuarios, por lo cual no se entrego algun
incentivo a los participantes.

Cuestionario estructurado de opinion (F-PAC-004), es la_
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

aproxnmadamente‘ .
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De Acuerdo con lo establecudo 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 Tecmcas Territoriales.

”Se dlllgenCIa una encuesta de opmlon sobre el grado de§

satisfaccion de cada ciudadano o usuario que equivale a un
registro, cada registro expresa la opinién del usuario en una
escala calificativa que va desde “Excelente” hasta “Deficiente”,
tlempo de duracnon y respuestas negattvas o afirmativas.

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




OBSERVACIONES
. No se presentaron observaciones para el andlisis de las encuestas en la
segunda entrega de resultados.
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Los canales usados para la aplicacion de la encuesta
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Grafica 1

180 CANTIDAD DE ENCUESTAS APLICADAS
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Para el segundo periodo evaluado de la vigencia 2022, comprendido entre~lo
meses de mayo y agosto, los ciudadanos han retomado su favoritismo por la
atencién presencial y han incrementado su participacion y relacionamiento con la
Entidad de forma exponencial en comparacién con los periodos anteriores. La
Entidad ha realizado grandes esfuerzos por mejorar el servicio de atencién a los
ciudadanos y usuarios; una de las recomendaciones de mejora siempre sera
entregar una atencién eficaz e inmediata a quienes se acercan a los puntos de
atencion o consultan por cualquier canal los trdmites y servicios brindados. El tiempo
de espera de los ciudadanos y usuarios se condensa en mayor medida en la
inmediatez de la atencion como se observa en el grafico:

1. Aproximadamente, ; Cuanto tiempo tuvo que esperar para ser atendido?
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Grafica 3

En la grafica 3, se puede evidenciar, como se manifest6 anteriormente que, los
ciudadanos se sintieron priorizados a la hora de interactuar con la Entidad por los
diferentes canales evaluados, dado con en un mayor porcentaje fueron atendidos de
manera inmediata.

De las 586 encuestas analizadas, 490 correspondientes a el 83,61% fueron
calificadas por una atencién inmediata; que como se mencioné antes, la Entidad ha
lizado esfuerzos en la mejora de los tiempos de atencion.
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2. ¢Conoce los tramites y servicios que presta la Agencia de
Desarrollo Rural?

La Agencias de Desarrollo Rural continia participando en los diferentes eventos
organizados por Funcién Publica y continla apoyando las actividades del servicio de
apoyo a la comercializacién como lo son los mercados campesinos, agroferias,
entre otras estrategias que desarrolla dicha area, gracias a dicha participacién ha
aumentado el conocimiento de los ciudadanos en los tramites y servicios que la
ADR ofrece, situacion reflejada en el resultado de la anunciada pregunta.

¢.CONOCE LOS TRAMITES DE LA ADR?
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Grafica 4
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INFORMACION ACORDE
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Grafica 5

El 99.82% de los ciudadanos encuestados, correspondiente a 585 encuestas
de las 586 analizadas, manifiestan estar satisfechos con las respuestas y la
informacion suministrada por el funcionario y/o contratista de la ADR que
brindd la atencién, resultado positivo que refleja el continuo trabajo que se
viene realizando desde Atencidn al Ciudadano, en el continuo mejoramiento
en la adecuada atencion a la ciudadania.
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4. ;Como califica usted la atencion que le presta el servidor
atencién al ciudadano?

del punto de" .

Teniendo en cuenta las calificaciones para evaluar la calidad de la atencion en la-
prestacion del servicio, se puede evidenciar en la grafica 6, que la respuesta con un
mayor porcentaje es excelente, con una representacion del 55,11%,

correspondiente a 323 encuestas analizadas, como se puede observar en la grafica;

si bien, las siguientes respuestas que concentran alrededor del 45% del total de las

encuestas se encuentran entre muy bueno y bueno; se debe seguir en el continuo

fortalecimiento del buen servicio y la prestacion del mismo.
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Grafica 6
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5. ¢La Agencia de Desarrollo Rural le dio respuesta efectiva a su
requerimiento?

De acuerdo a la gréfica 7, se puede observar que la satisfaccion del ciudadano o
usuario, con respecto a su requerimiento y/o consulta fue positiva, teniendo un
99,14% de satisfaccién, este porcentaje corresponde a 581 encuestas de las 586
analizadas; asi las cosas, si bien, la respuesta efectiva de la entidad es satisfactoria
con un alto porcentaje positivo, se debe seguir trabajando en poder aumentar la
posibilidad de que el ciudadano y/o usuario reciba una respuesta efectiva en su

consulta.

RESPUESTA EFECTIVA
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Grafica 7
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6. ¢La informacion suministrada por la Entidad con
requerimiento fue?
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Grafica 8

Para el segundo andlisis de la vigencia 2022, se continta observando como se
evidencia 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 la calidad de la informacion
entregada por la Entidad tuvo variaciones en los rangos de excelente, muy bueno y
bueno los cuales abarcan el 99% de las encuestas analizadas.

Si ben, los ciudadanos y/o usuarios recibieron su respuesta y manifestaron estar
satisfechos con la misma, en la calificacion se observa la variacion de la
satisfaccién, teniendo unos muy satisfechos con una calificacion excelente y otra
mayoria con una satisfaccion buena y muy buena dependiendo de la necesidad y la
calidad de la informacién suministrada por la Entidad.
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REGULAR DEFlClENTE EN BLANCO
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50,58% 33,95% 14,33% 0,68% 0,17% - 0

En la tabla anterior se detalla la evaluacién de los ciudadanos y usuarios en cada una de
las calificaciones brindadas, siendo la calificacién "excelente” la mas alta con un 50,58%;
la UTT 8 que se encuentra en Ibagué y cobija el departamento del Tolima cuenta con una
calificacion deficiente en 1 de las encuestas analizadas, se debe evaluar dicha
calificacion para migrar a mejores calificaciones.

Cabe resaltar el gran esfuerzo que han realizado los Puntos de Atencion de las Utt's y la
d Central en mantener las mejores observaciones (excelente y muy bueno) en la
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VARIABLE DE GESTION

. . . .
7. ¢El servicio prestado por la Agencia de Desarrollo Rural le genera -
confianza y credibilidad?
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La participacion de la ADR en los diferentes eventos ha permitido sobresalir y dar a
conocer el portafolio de tramites y servicios de la Entidad, esto, aunado con la
entrega de informacion certera y adecuada que permite mantener la confianza y
credibilidad de los ciudadanos y usuarios hacia la Entidad, como se puede observar

en el grafico.
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8. ;Como se enter6é de los tramites y servicios que presta
Desarrollo Rural?
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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
informacion solicitada, con un porcentaje del 79,52% 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 participacion las ferias de servicio o eventos realizados por la Entidad.
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LE DE PARTICIPACION

En la informacién 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 presenté un auge durante el periodo evaluado gracias a
la terminacion de la emergencia sanitaria en el mes de junio y las medidas de

retorno a la nqfFjA24ad.

9. ¢Cuales Ms medios de participacion utilizados para acudir a la
ADR?
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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 545 encuestas del total analizado, en segundo lugar los
ciudadanos prefieren participar e interactuar telefénicamente con la Entidad.
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10. ;Conoce los mecanismos para ejercer control social? En caso que
respuesta sea afirmativa, conteste la pregunta 11

¢ CONOCE LOS MECANISMOS PARA
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Grafica 12

Cuando se le pregunta a los ciudadanos y/o usuarios a quienes se les aplico Ila
encuesta, si conocen los mecanismos para ejercer el control social, el 71,84%
respondieron que si los conocen (421 encuestas), mientras que el 27,98%
correspondiente a 164 encuestados manifiestan no conocer los mecanismos para
ejercer control social; situacion que nos muestra la falta de conocimiento de este
derecho en los ciudadanos que acuden ante la Entidad.
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11. ¢ A través de que tipo de organizacion ejerceria el control social a la ADR?

Consejo Comunitario

47,78%

Ciudadania Entidad PUblica

Grafica 13

El 47,78% de la poblacion encuestada, sefialé que ejercerian el control social a |a
ADR mediante las Asociaciones, el segundo mecanismo que seleccionaron los
ciudadanos y/o usuarios durante el periodo evaluado se enfoca en las “Entidades
Publicas” con 72 de las 586 encuestas analizadas.
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CONCLUSIONES

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

« Frente a la satisfaccién de la informacion 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 a la ciudadania.

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

- La participacion en los diferentes eventos y ferias de servicio al ciudadano
organizadas por el Departamento Administrativo de Funcion Publica y los entes
territoriales, permitirdan mayor Vvisibilidad de la Entidad desde la atencion al
ciudadano y la divulgacion de la oferta misional.
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RECOMENDACIONES

« 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.

- 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 divulgacién digital de los tramites y servicios
brindados y la promocion del portafolio de tramites y servicios disponible en la
pagina web de la Entidad.
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Para la aplicacion de las encuestas, se utilizé el formato de Encuesta de calidad de
servicio y satisfaccion del usuario- (F-PAC-004) Versién 05, aprobada el 08 de

octubre de 2020 en el Sistema Integrado de Gestion.
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CESAR AUGUSTO CASTANO JARAMILLO
Secretario General

Elaboro: Kelly Stefania Mogollon Duarte, Contratista MwQ
Reviso: Fernando José Arroyo Correa, Contratista Secretaria General FAC
Jhon Barrero; Contratista Secretaria General

MINISTERIO DE AGRICULTURA
Y DESARROLLO RURAL




