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Secretaria General — Servicio al ciudadano

Puntos de Atencién al Ciudadano
Sede Central y Unidades Técnicas Territoriales 4
UTT’s “

Fecha de aplicacion:
Del 02 de enero al 30 de abril de 2023
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Medir la satisfaccion del ciudadano y/o usuario en los Puntos de Atencion 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 contar con
resultados que sean insumo para el analisis infemmo y a su vez generar acciones
correctivas, preventivas y de mejora, frente a |la calidad del servicio prestado.

La encuesta se realizo entre el 02 de enero y el 30 de abril de 2023, a los ciudadanos y
usuarios que se contactaron con los Puntos de Atencion de la Sede Central y las
Unidades Tecnicas Territoriales (UTT's) para solicitar informacidon 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 atencién
telefénico, presencial y chat.

A los ciudadanos se les solicitd responder el cuestionario disefiado, que permite medir la
satisfaccion 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
definida por la Agencia, y se analizaron los datos respectivos.
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Formato:

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

PERCEPCION

Oportunidad

Tiempo de espera para ser
atendido

Conocimiento
Conocimiento de tramites
y servicios de la ADR

Calidad de informacion

Informacion acorde a lo

solicitado

Satisfaccion

Calidad en ia prestacién'
del servicio

GESTION

Efectividad

Respuesta efectiva a
requerimiento

Oportunidad

Tiempo de respuesta de la
entidad '

Confianza

‘La Agencia le genera

.confianza y credibilidad

. ‘

1. Inmediato{2. Entre 10 y 20 min
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1. 2.
Bueno

Deficiente { Regular
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3. Entre 21 y 30 min.

4. Mas de 30 min

No

No

6. No
marcado

5.
Excelente

4. Muy
bueno

No

6. No
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5.
Excelente

4. Muy
buenc




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

PARTICIPACION CIUDADANA

Reconocimiento

sComo se enteré de los

servicios gque presta Ia
ADR?

¢cudles fueron los medios de
participacién para acudir a la
ADR?

¢Conoce los mecanismos
para ejercer control social?

(A través de qué tipo de
organizacion ejerceria
controt sociatala ADR 7

1.Informacion 2. Redes
directa sociales
1. Presencialj 2. Telefonico | 3, chat

1. 2.
Si No
1. Asocid- 2. 3. Resguardo] 4-
-ciones | Consejo o cabildo Entidades
comunitario | indigena publicas

‘ 3. web l

4, Correc
_electronico

4. IOtro
seual?

5, Redes

- Sociales

5
Ciudadania
en general

Tituio de

~Medicién de la calidad del servicio y satisfaccion del usuario

investiqacion respecto de los servicios prestados en los Puntos de Atencién al
g Ciudadano de la Agencia de Desarrolio Rural.
Naturaleza e
del estudio Cuantitativa
Técnica | Encuesta presencial, telefonica y virtual F-PAG-004
Cobertura :
g Nacional
geografica
Poplaglon Ciudadanos y usuarios de la Agencia de Desarrolio Rural — ADR. . 5
objetivo
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Marco
muestral

Tamaifio de
la muestra

| EeERT

La muestra se crea al consolidar el total de ios ciudadanos

atendidos en el cuatrimestre inmediatamente anterior por los
canales presencial, telefonico y chat, posteriormente, se toma -

una muestra minima

del 20% del

total de

los ciudadanos

atendidos en dicho periodo, en los canales mencionados y se
realiza la aplicacion de las encuestas conforme a la muestra,
como se observa en la siguiente tabla:

437 Encuestas a nivel nacional, discriminadas asi:

Total atenciones

Encuestasa

uTT por UTT de Sep - )
Dic 2022 aplicar
1 Santa Marta 2 1
2 Cartagena 227 45
A Monteria 70 14
4 Cdcuta 33 7
5 Medellin 37 7
6 Manizalez 609 122
7 Tunja 12 2z
& tbague 274 55
O Popayan 245 49
10 Pasto iz 2
11 Neiva 130 26
12
Villavicencio 156 27
13 106 - 21
Cundinamarca
Sede central 284 59
TOTAL ADR 2187 437
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Medicion de la cahdad del servicio y satlsfaccxon del_.."

Unidad de ciudadano y usuario respecto de los servicios prestados en los
observacion Puntos de Atencidn al ciudadano de la Agencia de Desarrollo
Rural - ADR. |
Método de Revision del 100% de las encuestas contestadas por el canal
supervision telefénico, presencial y virtual.
Periodo de Recoleccion de informacion del 02 de enero al 30 de abril de -
trabajo 2023. -
{as encuestas fueron contestadas de manera voluntaria por
Incentivos los ciudadanos y usuarios, por lo cual no se entregd algun

incentivo a los participantes.

Cuestionario estructurado de opinidn (F-PAC-004), es la -
encuesta de calidad del servicio y satisfaccion del usuario .
realizada por los canales telefénico, presencial y virtual, con
“una duracién de diligenciamiento entre 2 y 3 minutos
- aproximadamente. ' '

Instrumentos
de recoleccion

De Acuerdo con lo establemdo en el procedlmlento los
entregables definidos son: un informe cuatrimestral que tiene
como instrumento de investigacion la encuesta, la tabulacion

Entregables 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 Territortales.

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.

Unidad de
muestreo

La aplicacidon de las encuestas se realiza con base en una
muestra minima del 20% del total de las atenciones
Muestreo presenciales y telefénicas realizadas a nivel nacional por la
Agencia, segun el procedimiento interno; entre el 02 de enero
al 30 de abril de 2023.
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OBSERVACIONES

» Aungue la muestra a analizar es de 431 encuestas, en total se recibieron,
tabularon y analizaron 451 mediante el formato F-PAC-004 (Encuesta de
satisfaccién) esto sobre la muestra minima antes mencionada.
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Grafica 1

ENCUESTAS APLICADAS EN CADA UNIDAD TECNICA
TERRITORIAL
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Para el primer periodo evaluado de la vigencia 2023, la Entidad ha fortalecido st

canales de servicio, especificamente el canal telefénico con una nueva linea gratuita
nacional de atencion a los ciudadanos, facilitando el suministro de informacion de los
tramites y servicios brindados; adicionalmente, para el primer cuatrimestre se contd
con la primera fase de la convocatoria 2023 en donde se recibieron alrededor de
3.000 solicitudes de informacién por los diferentes canales de servicios habilitados
por la Entidad. A continuacién, se realiza el andlisis de la evaluacion de la
satisfaccion de los ciudadanos y/o usuarios con respecto a la asesoria brindada y la
satisfaccion de respuesta frente a los requerimientos presentados a la Agenma

;s“-’/‘-”“;g

1. Aproximadamente, ; Cuanto tiempo fuvo que esperar para ser atendido?

TIEMPO DE ESPERA

21-30 min Mas de 30 min
2,21% /_ 0,22%

Grafica 3

En la grafica 3, se puede evidenciar que la mayoria de los encuestados
respondieron con satisfaccion el tiempo de espera para recibir la asesoria por parte
de la persona encargada para realizar la atencién; los encuestados recibieron una
asesoria inmediata, en ef 80, 70% de las encuestas analizadas.

De las 451 encuestas analizadas, 364 correspondientes a el 80,70% se calificaron
dentro del rango inmediato y 76 correspondiente al 16,85% dentro del tiempo de -
espera de 10 a 20 min; la Entidad continta realizando acciones disminuir los

: pos de espera en sus atenciones.




., 2. ¢Conoce los tramites y servicios que presta la Agencia de
“““ - Desarrollo Rural?

Los ciudadanos encuestados manifestaron conocer la Entidad en un 87%
correspondiente a los datos analizados que se muestran en la grafica. En el
segundo cuatrimestre, la Agencia continuara participando en eventos de promocion
de la Entidad y difusion de los tramites y servicios de ia ADR.

LCONOCE LOS TRAMITES?

8t
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Grafica 4

CoOLOMB
POTENCIA DE




INFORMACION ACORDE

NO
1,33%

Grafica 5

l.os ciudadanos y usuarios encuestados manifestaron estar satisfechos con
las respuestas y la informacion suministrada por los asesores de la Entidad;
el resuitado posifivo es producto de las constantes capacitaciones que se
realizan al interior de la Entidad para fortalecer el conocimiento sobre los
tramites y servicios, y asi realizar una adecuada difusién y entrega de
informacion al momento de atender [os canales de servicio habilitados por la
ADR. Lo anterior, se puede evidenciar porcentualmente en la grafica 5 que
muesfra un 99,88% de asertividad en la informacién suministrada.
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& 4. ¢Coémo califica usted la atencion que le presta el servidor del punto de
atencion al ciudadano?

Se puede observar en la grafica 6 que la calificacion de mayor porcentaje es una
atencion “muy buena” con un 45,56% seguida de la calificacion “excelente” con un
31,70% seguida de bueno, con el 20,84%, sumatoria que equivale al 99,10% en
respuestas positivas del ciudadano hacia el asesor. El Equipo de Servicio al
Ciudadano tiene el propdsito de seguir fortaleciendo los conocimientos de la oferta
institucional y los protocolos para entregar la mejor asesoria durante el
relacionamiento con el ciudadano. Con respecto al 0,88% de calificaciones
regulares, se observan inconformidades respecto al tema de Cofinanciacion y
estructuracién de proyectos y las convocatorias para vincularse laboralmente con ia
Entidad, el Ciudadano sugiere que estas sean mas visibles en la pagina web.

ATENCION DEL ASESOR

REGULAR

BUENQ

MUY BUENO

143

EXCELENTE

0 50 100 150 200 250

Grafica 6
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5. ¢La Agencia de Desarrollo Rural le dio respuesta efectiva a su
requerimiento?

De acuerdo con la grafica 7, se puede observar que la satisfaccion del ciudadano
y/o usuario, con respecto a su requerimiento o consulta fue positiva, teniendo un
99 78% de satisfacciéon en la gestidon realizada por la Agencia para resolver su
consulta o requerimiento, este porcentaje corresponde a 441 encuestas de las 451
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, con una
informacion clara y completa respecto a su consuita.

RESPUESTA EFECTIVA
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Grafica 7
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VAR

@ 6. ¢La informacion suministrada por la Entidad con respecto a

requerimiento fue?

INFORMACION SUMINISTRADA

REGULAR

DEFICIENTE
1-0,22%

Grafica 8

El 54,76% de los ciudadanos y/o usuarios a los cuales se les aplicd la encuesta,
manifestaron recibir una muy buena informacion con respecto al requerimiento
solicitado, seguido de la opcion “excelente” con un 24,83% y la opcion Bueno con el
19,06%, sumatoria que equivale al 98,65% de concepto positivo por parte de los
ciudadanos encuestados.

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 varia en los diferentes rangos de evaluacion y
fogra un 98,65% de conformidad de los ciudadanos frente a la asesoria y
orientacion recibida.
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En la tabla anterior, se detallan las calificaciones entregadas por los ciudadanos para
cada UTT y la Sede Central segun las encuestas analizadas. Como se menciond
anteriormente, la mayoria de las respuestas se encuentran entre ias calificaciones
‘excelente” y "muy bueno”, predominando la segunda calificacion mencicnada.

Cabe resaltar el gran esfuerzo que han realizado en capacitacion al personal de los

Puntos de Atencion de las Unidades Técnicas Territoriales y la Sede Central, para dar
unamejor asesoria y orientacion a los ciudadanos.
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7. ¢El servicio prestado por la Agencia de Desarrollo Rural le genera
confianza y credibilidad?

CREDIBILIDAD Y CONFIANZA
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Grafica 9

Los ciudadanos encuestados manifestaron tener credibilidad y confianza en la
entidad con respecto a la informacidn suministrada y los servicios prestados.
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8. ¢Como se enterd de los
Desarrollo Rural?

INFORMACION
DIRECTA

350 encuestas
77.60%

WEB OTRO
51 encuestas
16 encuestas
3,54% 11.30%
REDES SOCIALES
34 encuestas
7,53%
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 asesor [os framiies y servicios
brindados por la Entidad.

Por otra parte, se observa un alto niUmero de respuestas entregadas en la casilla
“ofro” que corresponden al voz a voz de amigos, comparieros de frabajo e incluso
por casualidad que se acercaron a los puntos de atencion.
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En la informacion aportada por los ciudadanos y/o usuarios a través de sus
respuestas, se puede evidenciar su preferencia por el canal presencial,
especiaimente en las Unidades Técnicas Territoriales segun las encuestas
analizadas.

@ 9. sCuales fueron los medios de participacién utilizados para acudir a la

et

" 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 opcidén en 384 encuestas del total analizado; en segundo lugar los
ciudadanos prefieren interactuar telefénicamente con la Entidad. Ahora bien, como
se menciond antes, la Agencia durante el primer cuatrimestre ha realizado
importantes esfuerzos para fortalecer el canal telefdnico como lo es la linea gratuita
nacional y el trabajo de un asesoramiento especializado a través del call center.
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10. ;Conoce los mecanismos para ejercer control social? En caso que s
respuesta sea afirmativa, conteste la pregunta 11

¢ CONOCE LOS MECANISMOS PARA
EJERCER CONTROL SOCIAL?

Grafica 12

Con respecto a la pregunta 10, los ciudadanos y usuarios manifestaron en un
65,18% conocer los mecanismos para ejercer control social; sin embargo, existe un
alto porcentaje de ciudadanos que manifiestan no conocer ningln mecanismo para
ejercer control social, esta respuesta permite implementar acciones que promuevan
y/o den a conocer los mecanismos en caso de que los ciudadanos o grupos de
valor quieran acceder a ellos.
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© 11. ¢ A través de qué tipo de organizacion ejerceria el control social a la ADR?

Asociaciones Consejo Comunitatio Resguardo

Ciudadania . Entidad PUblica

Grafica 13

174 ciudadanos encuestados sefialaron que ejercerian el control social a la ADR
mediante las Asociaciones, en tanto que 84 manifestaron hacerlo mediante
“resguardos indigenas”, la respuesta en esta pregunta se puede vincular a la razon
asociativa de la Entidad y la promocion de la misma.
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CONCLUSIONES

El 85,14% de los usuarios y/o ciudadanos encuestados prefieren acudir ante la
Entidad a través del canal presencial en las UTT's.

Frente a la satisfaccion 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 en muy bueno, asi las cosas se debe
continuar promoviendo la respuesta oportuna, clara y de fondo a la ciudadania.

LLa Agencia de Desarrollo Rural durante el primer cuatrimestre, realizd importantes
esfuerzos para fortalecer su canal telefonico y asi brindar un mayor y mejor servicio
a la ciudadania.

Los ciudadanos esperan de la Entidad una respuesta mas oportuna a la hora de
realizar un requerimiento.
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RECOMENDACIONES

- 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.

» Los ciudadanos recomiendan hacer mas tangible y visible el enfoque diferencial en
los tramites y servicios entregado por la Agencia.

« Coordinaciéon constante con las areas misionales para brindar informacién detallada
de la oferta misional a los ciudadanos que se contactan con servicio al ciudadano
de la Entidad.




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 Gestién.
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