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Introduccién

En el marco de los planes y proyectos que involucran la satisfaccion de la
ciudadania, usuarios y grupos de interés, la Oficina de Relacion con el Ciudadano
del Instituto Geogrdafico Agustin Codazzi debe desarrollar y consolidar estrategias
para la medicion de la oportunidad, calidad y satisfaccion en la atenciéon y
prestacion del servicio, enfre otfras funciones. Para esto se realizan encuestas en
cada uno de los canales que estan disponibles, para determinar la satisfaccion
de nuestros grupos de valor y tomar las acciones necesarias para mejorar la
atencién en nuestros canales.

Objetivo general

Conocer el nivel de satisfaccion de la ciudadania, usuarios, grupos de interés que
acceden vy utilizan los canales de atenciéon (presencial, virtual y telefénico) del
Instituto Geogrdafico Agustin Codazzi.

Objetivos especificos
Conocer la satisfaccion de la ciudadania, grupos de interés respecto a la
atencién en nuestros canales de atencion.

Conocer opiniones y/o sugerencias de la ciudadania, grupos de interés
manifestadas en la aplicacion de las encuestas.
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Tomar decisiones para mejorar nuestros canales de atencion con ayuda de las
diferentes areas del instituto, para ofrecer un mejor servicio.

1. CANAL TELEFONICO

1.1Ficha técnica de la encuesta

Conocer el nivel de satisfaccion y percepcion de los
ciudadanos, usuarios, grupos de valor y/o grupos de
interés que acceden a informacion a través del canal
teleféonico al IGAC

Objetivo

Tipo de estudio ||Cuantitativo

Tipo de ., .
P Seleccion Aleatoria
muestreo
. Ciudadanos, usuarios, grupos de valor y/o grupos de
Universo . , . S
interés que acceden a través del canal telefénico.
Los ciudadanos, usuarios, grupos de valor y/o interés que
Tamano de la se atendieron en el canal telefénico en el ano 2022 de
muestra acuerdo con los informes frimestrales de la Oficina de

Relacion con el Ciudadano fueron 28.749 personas.
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Determinacion
del tamano de
la muestra

Realizar 651 encuestas a los ciudadanos, usuarios, grupos
de valory/o grupos de interés que acceden a informacion
a través del canal telefénico.

NxZUE X pxq
d’ x(;‘v’—l)+2ﬁ2 X pxq

H=

El tamano de la muestra se realizd con la férmula para
poblacidn finita.

Nn: Tamano de muestra que queremos calcular

N: Tamano de la Poblacion (Valor = 28.749)

L. Coeficiente de confianza para un nivel de confianza
determinado (Valor nivel de confianza 99% = 2,58)

p: Probabilidad de éxito (Valor = 0,5)

g: Probabilidad de fracaso (Valor =0,5)
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Técnica de la

Las encuestas se realizardn después de atender la solicitud
telefbnica mediante cuestionario estructurado con los
siguientes componentes:

- Fecha de diligenciamiento.

- Informacion solicitada

- Calificacion del grado de satisfaccion en algunos
aspectos.

- Solicitud fue atendida.

encuesta " .
- Aspectos positivos y/o por mejorar.
- Acerca del ciudadano, grupos de valor y/o grupos
de interés.
Con la entrada del centro de contacto el 11 de mayo, los
ciudadanos, grupos de valor y grupos de interés, fiene la
opcidén de realizar la encuesta de manera automdtica. Se
realiza cuestionario para calificar el grado de satisfaccion.
Trabajo de Se aplicard la encuesta desde el 1 febrero de 2022 hasta
campo el 31 de diciembre de 2022
El rango para evaluar el grado de satisfaccion se
determina de la siguiente manera: excelente, bueno,
Rangos de aceptable, deficiente.
medicién

Para las encuestas del centro de contacto el grado de
satisfaccion se mide de 5a 1.

Carrera 30 N.° 48-51

Servicio al Ciudadano: (601) 6531888

Bogota D.C
WWW.iQQC.QOV.CO



http://www.igac.gov.co/

AGUSTIN CODAZZI

egi GOBIERNO DE COLOMBIA ,,LWGEOGWW

Interpretacion
de resultados

Se andlizardn e interpretardn los resultados y se elaborard
un informe en el | y Il semestre de 2022 en el que se
consolidan las encuestas, el cual arrojard el grado de
satisfaccion correspondiente para el canal telefénico. Asi
mismo, de acuerdo con los aspectos positivos y por
mejorar se tomardn las acciones para el beneficio de los
ciudadanos, usuarios, grupos de valor y/o partes
interesadas.

2. CANAL VIRTUAL

2.1Ficha técnica de la encuesta

Objetivo

Conocer el nivel de satisfaccion y percepcion de los
ciudadanos, usuarios, grupos de valor y/o grupos de
interés que acceden al portal Web del IGAC.

Tipo de estudio

Cuantitativo

Tipo de muestreo

Seleccioén Aleatoria

Universo

Ciudadanos, usuarios, grupos de valor y/o grupos de
interés que acceden a la informacién de la pdagina
web.

Tamano de la
muestra

Los ciudadanos, usuarios, grupos de valor y/o interés
que ingresan o digitan www.igac.gov.co en
cualguiera de los buscadores (Google Chrome,
Mozilla, Internet Explorer, entre otros) en la vigencia
2021 fueron 1.609.117 visitas Unicas a la pdagina web,
de acuerdo con la informacién de la Direccion de
tecnologias de la Informacion y Comunicaciones
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Determinacion del
tamano de la
muestra

Realizar 385 encuestas a los ciudadanos, grupos de
valor y/o grupos de interés del IGAC que ingresen a
la pagina web en la vigencia 2022. El tamano de la
muestra se realizd con la formula para poblacion
finita.

NxZUE % pxg
d’ x(;\*’—l)+2ﬁ2 X pXq

nH=

N: Tamano de muestra que queremos calcular
N: Tamano de la Poblacion (Valor = 1.609.117)

Z: Coeficiente de confianza para un nivel de
confianza determinado (Valor nivel de confianza
95% = 1,96)

p: Probabilidad de éxito (Valor = 0,5)

g: Probabilidad de fracaso (Valor = 0,5)

d: Error méximo admisible (Valor=0,075)
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Técnica de la
encuesta

Las encuestas se realizardn de forma virtual mediante
cuestionario  estructurado con los  siguientes
componentes:

- Fecha de diligenciamiento.

- Preguntas orientadas a evaluar la satisfaccion
del ciudadano, grupos de valor y/o grupos de
interés sobre la informacion publicada a través
del canal de atencion virtual — Pagina Web.

- Informacion consultada.

- Aspectos positivos y/o por mejorar.

- Acerca del ciudadano, grupos de valor y/o
grupos de interés.

Con la entrada del chatbot el 12 de mayo, los
ciudadanos, grupos de valory grupos de interés, tiene
la opcion de redlizar la encuesta de manera
automdtica. Se realiza cuestionario para calificar el
grado de satisfaccion.

Trabajo de campo

Se aplicard la encuesta desde el 01 de enero de
2022 hasta el 20 de diciembre de 2022.

Rangos de medicion

El rango para evaluar el grado de satisfaccion se
determina con preguntas cerradas con respuesta Si o
No.

Para las encuestas del centro de contacto el grado
de satisfaccion se mide de 5 a 1.
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Interpretacion de
resultados

Se analizardn e interpretardn los resultados y se
elaborard un informe en el | y Il semestre de 2022 en
el que se consolidan las encuestas, el cual arrojard el
grado de satisfaccion y percepcion correspondiente
para el canal virtual- Pagina web en las Direcciones
Territoriales y Sede Central. Asi mismo, de acuerdo
con los aspectos positivos y por mejorar se fomardn
las acciones para el beneficio de los ciudadanos,
usuarios, grupos de valor y/o partes interesadas.

3. CANAL PRESENCIAL

3.1 Ficha Técnica de la encuesta

OBJETIVO

Conocer el nivel de satisfaccion y percepcion de los
ciudadanos, usuarios, grupos de valor y/o grupos de
interés que acceden ainformacion, productosy servicio
en el canal presencial de las direcciones territoriales y
sede central

TIPO DE ESTUDIO

Cuantitativo

TIPO DE MUESTREO

Seleccidn Aleatoria

UNIVERSO

Ciudadanos, usuarios, grupos de valor y/o grupos de
interés que acceden a informacién, productos y
servicios en el canal presencial de sede central y
direcciones territoriales.

TAMANO DE LA
MUESTRA

Los ciudadanos, usuarios, grupos de valor y/o interés
que se atendieron presencialmente en el ano 2021 de
acuerdo a los informes trimestrales de la Oficina de
Relacion con el Ciudadano y de acuerdo a lo
contestado en el FURAG vigencia 2021 en la pregunta:
“Senale el nUmero de ciudadanos o usuarios atendidos
a través de los siguientes canales durante la vigencia
evaluada” fueron 293.841 personas.
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DETERMINACIéN DEL
TAMANO DE LA
MUESTRA

Realizar 665 encuestas a los ciudadanos, usuarios,
grupos de valor y/o grupos de interés del IGAC que
utilizan el canal presencial en la vigencia 2022. El
tamano de la muestra se realizd con la férmula para
poblacion finita.

Nx}i’f X pX(q
d*x(N-1)+Z xpxq

H=

n: Tamano de muestra que queremos calcular

N: Tamano de la Poblacion (Valor = 293.841)

L. Coeficiente de confianza para un nivel de confianza
determinado (Valor nivel de confianza 99% = 2,58)

p: Probabilidad de éxito (Valor = 0,5)

q: Probabilidad de fracaso (Valor =0,5)

d: Error méximo admisible (Valor= 0,05)

TECNICA DE LA

Las encuestas se readlizardn mediante cuestionario
estructurado con los siguientes componentes:

- Fecha de diligenciamiento.
- Sede o Direccion Territorial
- Informacién consultada.

ENCUESTA - Cudlificacion del grado de satisfaccion en algunos
aspectos
- Aspectos positivos y/o por mejorar.
- Acerca del ciudadano, grupos de valor y/o
grupos de interés.
TRABAJO DE CAMPO 28202pllcoro la encuesta desde enero a diciembre de
RANGOS DE Goterming de o siguenta mansra: excelente, bueno
MEDICION 9 ' ' '

aceptable, deficiente.
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Se andlizardn e interpretardn los resultados y se
elaborard un informe en el | y segundo semestre de 2022
en el que se consolidan las encuestas, el cual arrojard el
INTERPRETACION DE grado de satisfaccion y percepcion correspondiente
para el canal presencial en las Direcciones Territoriales
RESULTADOS o
y Sede Cenftral. Asi mismo, de acuerdo a los aspectos
positivos y por mejorar se tomardn las acciones para el
beneficio de los ciudadanos, grupos de valor y/o partes
interesadas.

4. RESULTADOS

En cuanto a los criterios de satisfaccidn comunes a los fres canales de atencion
se evidencia que las instalaciones, la comodidad y organizacion la calificacion
es excelente con un 50%, bueno con 30 %, aceptable 10% y deficiente con 10%.

En cuanto a la claridad de las respuestas la calificacion se divide asi: excelente
con 50%, bueno con 40% y deficiente con 10%.

El tiempo de respuesta fue calificado con excelente el 40%, bueno el 40%,
aceptable el 10% y deficiente con 10%.

M Fxcelente M Bueno M Aceptable B Deficiente

Comodidad y organizacidn del espacio _-

100% 0% 100%

Atencion recibida:

La calificacion que recibieron las personas que brindan atencion por su actitud
de servicio fue excelente con 54%, bueno 37.8%, aceptable 6%, y deficiente 2.1%.
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Conocimiento del tema excelente 71%, bueno 25.9%, aceptable 2.1% y deficiente
1%.

Tiempo dedicado durante la atencidn excelente 72.6%, bueno 24.6%, aceptable
1.8% y deficiente 1%.

Orientacion de la inquietud excelente 68.4%, bueno 27.6%, aceptable 2.5%, y
deficiente 1.5%.

M Excelente M Bueno M Aceptable B Deficiente

Conocimiento del tema _I
Tiempo dedicado durante la atencién _I
Qrientacion de su inquietud _I

100% 0% 100%

5. RESUMEN DE LOS COMENTARIOS DE LA CUIDADANIA.

Se recibieron en total 141 comentarios en los que 81 personas mostraron su
satfisfaccion en cuanto a la interaccidon con el Instituto, sin embargo, 60 personas
se sintieron inconformes con el servicio.

Algunos de los principales aspectos positivos que resaltaron fue la amabilidad
con la que se les frato durante la interaccion y sobre aspectos por mejorar se
generaliza el malestar que produce la demora en las respuestas, la falta de
personal y la carencia de medios para autogestionar los trédmites.
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