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OBJETIVO

ALCANCE

Informe de la encuesta de calidad de

- servicioy sa}isfaccién del ciudadano

y/o usuario. % -

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 que los
resultados sean insumo para el analisis
interno y a su vez dgenerar acciones
correctivas, preventivas y de mejora, frente a
la calidad del servicio prestado.

La encuesta se realizd entre el 01 de
septiembre y el 31 de diciembre de 2024, a
los ciudadanos y usuarios que se contactaron
con los Puntos de Atencion de la Sede
Central y las Unidades Técnicas Territoriales
(UTT’s) para solicitar informacién sobre la
oferta misional, tramites y servicios de la
Agencia, que se contactaron con la Entidad,
durante este periodo.
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METODOLOGIA

La encuesta de calidad del servicio y satisfaccion del ciudadano
y usuario fue aplicada a ciudadanos seleccionados

aleatoriamente a través de los canales de atencién telefdnico,
presencial y chat.

A los ciudadanos se les solicitd responder el cuestionario
disefiado, que permite medir la satisfaccién de los usuarios y
ciudadanos en el formato F-PSC-004 - Encuesta de Calidad del
servicio y satisfaccion del usuario.

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

Formato: F-PSC-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.

Q ) Calidad de informacion

Informacién acorde a lo
solicitado.

/_) Satisfaccion

Calidad en la prestacion
del servicio.

2. Entre 10 y 20 min
4. Mas de 30 min

1. Inmediato

3. Entre 21 y 30 min

1. Deficiente 2. Regular
4. Muy bueno

Q

INFORME DEL ANALISIS
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satisfaccion del ciudadano y del usuario
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GESTION

) Efectividad

Respuesta efectiva a
requerimiento.
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) Oportunidad

Tiempo de respuesta de
la entidad.

") Confianza

La Agencia le genera
confianza y credibilidad.

_/ Agencia de
4 Desarrollo Rural

1. Deficiente 2. Regular '

3. Bueno 4. Muy bueno

5. Excelente 6. No marcado

INFORME DEL ANALISIS * %

de la encuesta de calidad de servicioy
satisfaccion del ciudadano y del usuario
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ESCALA VALORATIVA

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

PARTICIPACION CIUDADANA

1.Informacién directa 2. Redes sociales
4. Otro ¢cudl?

/ L] a
s\) Reconocimiento

¢, Como se entero de los
servicios que presta la ADR?

4. Correo electrénico
5. Redes Sociales

¢ Cuales fueron los medios
de participacion para acudir
ala ADR?

¢ Conoce los mecanismos
para ejercer control social?

INFORME DEL ANALISIS

de la encuesta de calidad de servicio y
satisfaccién del ciudadano y del usuario

;A través de qué tipo de
organizacion ejerceria
control social a la ADR ?
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FICHA TECNICA

Mediciéon de la calidad del servicio y satisfaccion
del usuario respecto de los servicios prestados en
los Puntos de Atencién al Ciudadano de la Agencia
de Desarrollo Rural. '

Cuantitativa

Nacional

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

La muestra se crea al consolidar el total de los
ciudadanos atendidos en el cuatrimestre
inmediatamente anterior por los canales presencial
y telefonico, una vez realizado esto, se toma una
muestra minima del 20% del total de los
ciudadanos atendidos en dicho periodo, en los
canales mencionados y se realiza la aplicaciéon de
las encuestas conforme a la muestra, como se
observa en la siguiente tabla:

Encuestas a nivel nacional, discriminadas asi:

INFORME DEL ANALISIS

de la encuesta de calidad de servicio y
satisfaccién del ciudadano y del usuario
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Total atenciones por UTT .
Encuestas a aplicar

AU de mayo - agosto 2024
1 s_a_r_ata Marar 133 27
2 Cartagena 155 31
3Monteria ? Sesting : : . 7
4 Cacuta " 21 | 5
S Medioliin Joiie | LT 17 4
6 Manizalez’ | 1425 285
| fTunja | ,- P vag g 20
8 Ibague 532 ; 107
9 Popayan 74 i
10 Pasto 5 : 5f7 104
i Neval ko 112 gl
12 Villavicencio 108 ; 22 :
13 Cundinamarca i W 77 16
Sede central | 1076 : 216

Tamanfo de |la muestra
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Medicion de la calidad del servicio y satisfaccién del
ciudadano y usuario respecto de los servicios prestados
en los Puntos de Atencion al ciudadano de la Agencia de
Desarrollo Rural - ADR. ‘

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

Recoleccion de informacién del 01 de septiembre al
31 de diciembre de 2024.

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-PSC-004), es
la encuesta de calidad del servicio y satisfaccion del
usuario realizada por los canales telefonico, presencial
y virtual, con una duracion de diligenciamiento entre 2 y
3 minutos aproximadamente.

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-PSC-009), el
cuestionario (encuestas fisicas (transferidas a PDF) y
digitales) del nivel central y las trece (13) Unidades
Técnicas Territoriales.

INFORME DEL ANALISIS

. de la encuesta de calidad de servicio y
satisfaccion del ciudadano y del usuario
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Se diligencia una encuesta de opinién sobre el grado de
satisfaccién 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 aplicacion de las encuestas se realiza con base en
una muestra minima del 20% del total de las
asesorias presenciales y telefénicas realizadas a nivel
nacional por la Agencia, segun el procedimiento
interno; desde el 01 de septiembre al 31 de diciembre
de 2024.

OBSERVACIONES

. Se realizé el andlisis de 1032 encuestas, con un
alcance superior a la muestra programada.

INFORME DEL ANALISIS

de la encuesta de calidad de servicio y
satisfaccion del ciudadano y del usuario
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CANALES

Los canales usados para la aplicacién de la encuesta

PRESENCIAL TELEFONICO VIRTUAL

597 420 15
57,84% 40,69% 1,45%

TOTAL ENCUESTAS APLICADAS: 1.032

Grafica 1

ANALISIS DE LA ENCUESTA

En el tercer cuatrimestre de la vigencia 2024, los ciudadanos y usuarios se
contactaron con la Agencia para conocer acerca de la misionalidad de la
misma y las convocatorias y servicios disponibles para poder acceder a
estos; ademas de saber el avance de los resultados de la convocatoria
realizada en la vigencia 2023.

Desde los diferentes puntos de servicio al Ciudadano se ha realizado la
campaina exhaustiva de “no se deje engainar, todos los tramites y
servicios son gratuitos”. Lo anterior, con el propésito de mitigar el riesgo de
que los ciudadanos se vean afectados por personas mal intencionadas que
les cobren por los tramites y servicios de la Entidad. Asi mismo, se ha
realizado difusion de los canales dispuestos por la Entidad para acceder a
informacién clara y veridica de la oferta institucional.

De las encuestas analizadas, el 57% de las mismas fueron realizadas a
ciudadanos que se acercaron a los puntos de servicio al ciudadano para
consultar por los tramites, servicios. %

s

INFORME DEL ANALISIS

“"EB"' de |la encuesta de calidad de servicio y
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A continuacién, se realiza el analisis 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
Agencia:

® VARIABLE DE PERCEPCION

(7 Aproximadamente, ¢ Cuanto tiempo tuvo que esperar para
\_# seratendido?

TIEMPO DE ESPERA

21-30 min

@ INMEDIATO

@ 10-20 min

@21-30 min

# Mas de 30
min

Grafica 2

De las 1032 encuestas analizadas, 972 correspondientes al 94,18% se
calificaron dentro del rango inmediato y 47 correspondiente al 4,55%
dentro del tiempo de espera de 10 a 20 min; la Entidad realiza acciones
continuas para ofrecer una atenciéon inmediata y de calidad, siguiendo
todos los protocolos de servicio y atencion.

Lo anterior indica que la Agencia cuenta con la disposiciéon de personal y-
canales, para la pronta atencion de los Ciudadanos.

s #
~ INFORME DEL ANALISIS

| de la encuesta de calidad de servicio y
satisfaccion del ciudadano y del usuario
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2 ¢Conoce los tramites y servicios que presta la Agencia
¢ de Desarrollo Rural?

De los 1032 ciudadanos encuestados, 860 (el 83,33%)
manifestaron conocer los tramites y servicios que presta la
Agencia de Desarrollo Rural. Cabe mencionar que el tramite mas
consultado fue el de estructuracion y cofinanciacion de proyectos,

especificamente, enfocado en el desarrollo de la convocatoria
PIDAR Asociativa, del afio 2023.

¢.CONOCE LOS TRAMITES?

Sl

NO

0 200 400 600 800 1000
Grafica 3
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( 3) i La asesoria e informacion suministrada fue acorde con lo
4 solicitado?

INFORMACION SUMINISTRADA

1000

800
700
600
500
400
300
200
100

Sl NO

Gréfica 4

Los ciudadanos y usuarios encuestados manifestaron estar satisfechos
con las respuestas, la informacién y atencion suministrada por los
servidores publicos y contratistas de la Entidad, lo cual refleja el
conocimiento, la apropiacién de los temas y el buen servicio que presta la
Agencia de Desarrollo Rural.

INFORME DEL ANALISIS

de la encuesta de calidad de servicio y
satisfaccion del ciudadano y del usuario
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¢Como califica usted la atencién que le presta el servidor
del punto de atencién al ciudadano?

Respecto a la cualificacion de las asesorias brindadas en el tercer
cuatrimestre evaluado, se puede observar en la grafica 5 “ATENCION
DEL SERVIDOR” que la calificacion de mayor porcentaje es “muy
bueno” con un 42,34%, valor que equivale a 437 encuestas, seguido
de “excelente” con un valor de 37,30%.

Lo anterior indica que, airededor del 79% del total de evaluaciones del
servicio estan entre excelente y muy bueno, lo cual mantiene la confianza
en la Entidad por parte de la ciudadania que a diario requiere asesoria
sobre la oferta institucional, tramites y servicios. Se continuara
fortaleciendo la calidad de la asesoria para que los ciudadanos que se

acerquen a los puntos de atenciéon puedan tener una informacién clara y
completa.

ATEN CION DEL SERVIDOR

37 30%
EXCELENTE
byl e e M o el R S 07
MUY BUENO <
| 1'_8,99%'
BUENO
REGULAR 06%

DEFICIENTE ‘)-29%

0 100 200 300 400 500 .
INFORME DEL ANALISIS

: R ] de la encuesta de calidad de servicio y
satisfaccion del ciudadano y del usuario
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/5) ;La Agencia de Desarrollo Rural le dio respuesta efectiva a
su requerimiento?

A
\-._ -

De acuerdo con la informacién de la grafica 6, se puede observar que el
94,76% de los encuestados manifestd que la Agencia de Desarrollo Rural
le dio respuesta efectiva a su requerimiento; este porcentaje corresponde
a 978 encuestas de las 1032 analizadas. Sin embargo, se debe seguir
trabajando en poder aumentar la posibilidad de que el ciudadano y/o
usuario reciba una respuesta efectiva y a tiempo por parte de la Entidad.

Por su parte, el Equipo de Servicio al Ciudadano continla brindando
informacion clara y completa y facilitando el relacionamiento de la entidad
con el ciudadano, brindando una informacién clara.

RESPUESTA EFECTIVA

NO
5,23%

Grafica 6
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s) ¢La informacién suministrada por la Entidad con respecto a
¢ surequerimiento fue?
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Gréfica7

Los ciudadanos y/o usuarios a los cuales se les aplico la encuesta
manifestaron recibir una muy buena informacion con respecto al
requerimiento solicitado; es asi como el 74% de los encuestados,
calificaron entre excelente y muy bueno la informacion suministrada por
los servidores publicos y contratistas de la Agencia. No obstante, entre
los ciudadanos que calificaron como deficiente la informacion recibida,
manifestaron su indisposicién porque la Agencia no le entrega a tiempo la
respuesta de las solicitudes radicadas y la poca claridad en la informacién
correspondiente a los convenios de adecuacion de tierras. En el tercer
cuatrimesire se observa el porcentaje mas alto en la calificacion “muy
bueno” a diferencia del cuatrimestre anterior en el cual la calificacién con
mas respuestas se encontraba en "excelente”.

INFORME DEL ANALISIS

de la encuesta de calidad de servicio y

satisfaccion del ciudadano y del usuario
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EXCELENTE.MUY BUENO BUENO REGULAR DEFICIENTE
o ik ok b 8.8 8 ¢ CRRAR 6, SRS

Nivel
Central

UTT-1
UTT-2
UTT-3
UtTT-4

En la tabla anterior, se detallan las calificaciones entregadas por los ciudadanos
para cada Unidad Técnica Territorial y la Sede Central; segun las encuestas
analizadas, alrededor del 74% de las respuestas se encuentran en la calificacion
“excelente” y “muy bueno’. Es preciso indicar que, desde Servicio al Ciudadano,
se da una asesoria especifica a cada ciudadano, teniendo en cuenta los temas
objeto de su consulta. Para este cuatrimestre se evidencia la inconformidad
especificamente en las respuestas entregadas a la Sede central, UTT 10 (Pasto)
y UTT 13 (Bogota) por la poca informacion referente a los convenjos de

adecuacion de tierras y su tramite. 4
' INFORME DEL ANALISIS °

de la encuesta de calidad de servicio y
~ satisfaccion del ciudadano y del usuario
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/e ?') ¢El servicio prestado por la Agencia de Desarrollo Rural le
k genera confianza y credibilidad?

CONFIANZA Y CREDIBILIDAD

NO
44 - 4,26%

Como se observa en la Grafica anterior, el 95,73% de los
ciudadanos encuestados manifestaron tener confianza y
credibilidad en la Entidad, con respecto a la informacién
suministrada. A

X
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o VARIABLE DE PARTICIPACION CIUDADANA

) ;Como se enter6 de los tramites y servicios que presta la
(1. ;
"/ Agencia de Desarrollo Rural?

_873 encuestas
84,59%

En blanco Otro
N\ 42 encuestas
85 encuestas 0 encuestas 4,06%

8,37% ts

"~ 32 encuestas
3,10%

Grafica 9

Como se puede apreciar en la grafica 9, el 84,59% de los
ciudadanos se informaron de los tramites y servicios brindados
por la Agencia de Desarrollo Rural, por “informacion directa” es
decir, conocieron de parte de un servidor publico o contratista de
Servicio al Ciudadano, sobre los tramites y servicios brindados
por la Entidad

Durante el tercer cuatrimestre, se continué con la difusion en
todos canales de servicio, sobre la gratuidad de los tramites, y
que los ciudadanos pueden acceder a los tramites y servicios sin
intermediarios.

Para este periodo evaluado se identifica una gran cantidad de
encuestas con respuestas en “otros” en el cual los ciudadanos
manifestaron recibir informacion a través de la television y un
amigo. °
~ INFORME DEL ANALISIS

de la encuesta de calidad de servicio y
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x’"z ¢ Cuéles fueron los medios de participacion utilizados para !
¢ acudirala ADR?

MEDIOS PARA ACUDIR ALA ADR

REDES SOCIALES | 0,09%

CHAT I 2,61%

TELEFONICO | L 2200%

-

PRESENCIAL |- ~ 7519%

0 100 200 300 400 6500 600 700 800 900

Grafica 10

En la informacién aportada por los ciudadanos y/o usuarios a
traves de sus respuestas, se puede evidenciar su preferencia por
el canal presencial (776 encuestados), los ciudadanos sienten
mayor cercania con la Entidad cuando reciben la informacion de
un servidor o contratista para brindar la informacion requerida.

INFORME DEL ANALISIS *
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satisfaccion del ciudadano y del usuario
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3'), . Conoce los mecanismos para ejercer control social? En caso
>/ de que, su respuesta sea afirmativa, conteste la pregunta 11.

¢ CONOCE LOS MECANISMOS DE
PARTICIPACION CIUDADANA?

Grafica 11

Con respecto a la pregunta 10, el 60,56% de los ciudadanos
y usuarios encuestados (625 ciudadanos), manifestaron
conocer los mecanismos para ejercer control social; sin
embargo, también se puede observar que 407 Ciudadanos
manifestaron NO conocer los mecanismos para ejercer
control social, lo cual sugiere que se deben seguir
fortaleciendo las acciones para promover el conocimiento de
los ciudadanos de su participacion ciudadana con las
entidades del Estado y en general la sociedad civil.

INFORME DEL ANALISIS

de la encuesta de calidad de servicio y
satisfaccion del ciudadano y del usuario
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[/ 4) (A través de qué tipo de organizacion ejerceria el control
\_# social ala ADR?

Ciudadania

SN

Asociaciones Consejo comunitario Resguardo

Gréfica 12

La grafica anterior muestra que alrededor del 31,78 % del
total de los ciudadanos encuestados, manifestaron que
ejercerian control social a la Agencia de Desarrollo Rural a
través de las asociaciones a las cuales pertenecen.

Nota. 63 personas respondieron a esta pregunta a pesar que
en la pregunta anterior manifestaron no conocer mecanismos
para ejercer control social.

o
: N—
INFORME DEL ANALISIS -
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CONCLUSIONES

A continuacion, se presentan las apreciaciones de los Ciudadanos encuestados:

En la variable de percepcion de la encuesta, los ciudadanos y usuarios
manifestaron sentirse satisfechos con la rapidez y el facil acceso para
acceder a la informacion de los tramites y servicios brindada en los
puntos de servicio al ciudadano; mostrando una conformidad de mas
del 80% en la satisfaccion de la informacion y atencion recibida.

Aunque las cifras generales de satisfaccién de los ciudadanos con el
servicio recibido es alta, el 6% manifesto un descontento por la falta de
oportunidad de respuesta a los requerimientos radicados, la baja oferta
en cofinanciacién de la Entidad en proyectos PIDAR, y la poca
informacién respecto a los convenios refacionados con el servicio de
adecuacion de tierras. : :

En la variable de participacién ciudadana, los ciudadanos y/o usuarios
encuestados manifiestan su preferencia de participacion e interaccion
con la Entidad de forma presencial y/o lo mas cercano posible al
relacionamiento directo.

Los ciudadanos encuestados encuentran en la figura asociativa la
herramienta mas representativa para realizar control social ante ia
Entidad.

INFORME DEL ANALISIS
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RECOMENDACIONES

Teniendo en cuenta el trabajo realizado durante la vigencia 2024, se
recomienda continuar con la divulgacion por medios digitales y todos
los canales, sobre la gratuidad de los tramites y servicios brindados
por la Agencia de Desarrollo Rural, asi como que los tramites y
servicios SIN intermediarios.

Mantener coordinacién constante con las areas misionales vy
transversales para brindar informacion detallada de la oferta misional
a los ciudadanos que se contactan con la Entidad, por medio de los
distintos canales de servicio.

Actualizacion constante de todos los eventos de participacion y
socializacion de la oferta institucional, a los cuales los ciudadanos y
usuarios puedan acceder.

FORMATO UTILIZADO

Para la aplicacion de las encuestas, se utiliz6 el formato de Encuesta de
calidad de servicio y satisfaccion del usuario- (F-PSC-004) Versiéon 05,
aprobada el 08de octubre de 2020 en el Sistema Integrado de Gestién.

José Luis Va éela Rodriguez
Secretario General (E)

~

Elaboré: Kelly Stefania Mogolion Duarte, Contratista _/"*I:u,
Reviso: Hilda Ramirez, Contratista Secretaria General (.
Revisé: Daniel Villafafie, Contratista Secretaria General msa=—
Revisé: Tatiana Méndez Gil, Contratista Secretaria Generaf\0
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