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1. Objetivo general

Implementar el proceso metodoldgico para el disefio y aplicacion de las encuestas de percepcion, de
forma que permitan determinar el nivel o grado de satisfacciéon de los ciudadanos frente a los frdmites
y servicios prestados el IDIGER.

1.1. Objetivos especificos

e |dentificar el conocimiento que tiene la ciudadania frente a los trdmites y servicios de la entidad.

e Evaluar la percepcion de los ciudadanos acerca de la calidad del servicio prestado vy las
expectativas de los ciudadanos.

e Implementar acciones que lleven a la mejora continua de la entidad.

2. Glosario
Facilidad de acceso a la informacién sobre el trdmite y/o servicios hace referencia a la informacioén

que brinda la entidad sobre el frédmite y /o servicio.

Oportunidad: Hace referencia a que Cumplimiento en las fechas establecidas para la entrega de
respuesta a las solicitudes realizadas.

Claridad: Hace referencia a que la respuesta emitida por la entidad se brinde en términos
comprensibles para la ciudadania.

Coherencia: Relacién que existe entre la respuesta emitida por la entidad y el requerimiento realizado
por la ciudadania.

Trato cordial: Tiene relacidn con la atencion del funcionario entendido como un trato digno, amable y
respetuoso.

3. Consideraciones generales
3.1. Métodos para la Realizacion e Implementacion de Encuestas de Percepcién

Para identificar el grado de satisfaccién del ciudadano frente a los trédmites y servicios ofrecidos por
la entidad existen dos métodos de recoleccién de informacion, el primero es el método directo que
consiste en preguntar directamente a través de un estudio de opinién, o bien recoger informacion y
el método indirecto que consiste en revisar reclamos, sugerencias y quejas que se han presentado
durante un periodo determinado vy los indicadores de gestion.

A. Métodos Directos o Estudios Especificos

Se trata de una estrategia disefiada para recoger directamente la opinidén de los ciudadanos con
respecto a los servicios prestados evaluando factores y elementos del servicio como cordialidad,
tiempos de repuesta, claridad en la informacién ofrecida, entre

Otros, la recoleccion, sistematizacion y andlisis de la informacién muestra la calidad del servicio
prestado, para ello se debe elaborar cuestionarios sencillos féciles de diligenciar.

Para ello se identifican diferentes métodos de entrevista como:

Nota: Si este documento se encuentra impreso se considera Copia no Confrolada. La version vigente estd publicada en el sitio web del IDIGER
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e Entrevista individual: Es una enfrevista guiada con preguntas abiertas o cerradas, la cual
necesita de la disposicidon y tiempo de los usuarios para su realizacién, se debe diligenciar de
forma individual a través de un guion de puntos a tratar (trdmites y servicios) previamente
definido, se recoge la opinidén en profundidad respecto al servicio que se presta.

e Entrevista Focus group: Consiste en reunir un pequeno grupo de 6 a 12 personas para contestar
una serie de preguntas y generar una discusion en torno al trdmite y servicio evaluado, las
preguntas se pueden responder de forma dindmica y de acuerdo con el deseo de participacion
del grupo.

e Encuestas por internet: Es un formato predeterminado que se pueden remitir mediante correo
electréonico o subirlo a la pagina de la entidad, para que las personas que han realizado trdmites
y servicios puedan brindar su opinidn al respecto.

e Encuestas telefonicas: Las encuestas telefénicas se realizan de forma individual mediante
contacto telefénico lo que no genera ningun tipo de desplazamiento para el entrevistado, ni
para el entrevistador.

B. Métodos indirectos

Son fuentes de informacién indirecta con los que cuenta la entidad para medir la satisfaccion de la
ciudadania, estos son los indicadores de gestidn que ingresan a la entidad mediante los canales
virtuales, radicacién directa o que fueron depositados en el buzdn de sugerencias que se encuentra
en la recepcion, tiene valor como complemento de las mediciones directas de percepcion.

Estos métodos pueden ser

* Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones de los usuarios con respecto a: Tiempos de
respuesta; oportunidad en los plazos de entrega; Informacién sobre el trdmite; trato recibido;
cordialidad; felicitaciones y agradecimientos recibidos, entre ofros.

e Buzdén de Quejas y Sugerencias: En la entidad se dispone de forma permanentemente de un
buzdn de quejas y sugerencias como herramienta de recopilacién de opiniones de los usuarios
cuando la atencién o servicio no estd al nivel que se espera, o se observan conductasirregulares
o por el contrario de reconocimiento a la gestién adelantada por los servidores publicos, es una
fuente de informacidén complementaria que se debe tener en cuenta al momento de evaluar
la percepcién. En cualquier caso,

e esta informacién debe utilizarse para el diseno y complemento de cualquier estudio de
recoleccién especifica de opiniones.

C. Poblacion y Muestra

La poblacién es la cantidad total de usuarios que recibieron o solicitaron un trdmite o servicio de la
entidad en un tiempo determinado, la muestra es una seleccidén determinada de acuerdo con la
aplicacion de férmulas que representen a la totalidad de los usuarios y que la informacidn estadistica
arroje un resultado real.

- Poblacién Objetivo

La encuesta de percepcidn se realizard a las personas naturales y juridicas que han recibido
informacion u orientacién o han hecho uso de los trdmites o servicios que la entidad ofrece a la
ciudadania.

Nota: Si este documento se encuentra impreso se considera Copia no Confrolada. La version vigente estd publicada en el sitio web del IDIGER
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La poblacién objetivo serd la que cada una de las dreas tenga debidamente identificada en una
base de datos con datos con nombres y apellidos completos, direccién, teléfonos validos (fijos o
moviles completos), correo electronico, fecha de la realizacidon del tfrdmite o servicio, definir si es
persona natural o juridica en este Ultimo caso identificar una persona y teléfono de contacto,
posteriormente se realizard de forma aleatoria una seleccién de un subconjunto de personas a las
cuales se les denominard poblacidon operativa de dicha poblacidn que permitird generalizar los
resultados obtenidos durante la muestra.

- Método de muesireo

Para calcular los tamanos de muestra éptimos para cada uno de los trdmites se realizard mediante la
técnica de muestreo aleatorio simple, que consiste en asignar un niUmero a cada de los usuarios a
través de bases con niUmeros aleatorios.

De modo gue se elegiria el nUmero de usuarios en los subgrupos de acuerdo con el tamaio de cada
poblacién.
Existen diferentes tipos de muestreo, estos son:

* Muestreo estratificado: el investigador divide a la poblacién en diferentes grupos o estratos los
cuales pueden ser por rangos de edad, género, nivel socioecondmico.

¢ Muestreo por conglomerados: el investigador toma como poblacién inicial un género
determinado y de este primero realiza encuestas de percepcion a los usuarios entre los 20 y 30
anos, posteriormente a los usuarios entre 31 y 59 anos y por Ultimo a los usuarios mayores de 60,
luego de esta informacién se toma una sub - muestra que se podria realizar por nivel
socioecondémico.

* Muestreo aleatorio simple: el investigador toma una base de datos con la informacién obtenida
durante un periodo determinado de fiempo y puede realizar una ecuacién que le permita
escoger de forma aleatoria una cantidad de personas y con ellas tener una muestra
representativa. Este es uno de los mds utilizados ya que la Unica fuente de error que puede
afectar los resultados es el azar.

- Unidad de muestreo

Informacion o base de datos de los usuarios que han utilizado los trédmites o servicios de la entidad,
compuesto por el nombre de quien realiza la solicitud, los nUmeros telefénicos de contacto, ciudad,
departamento, género. Los registros incompletos o errados, no se tienen en cuenta en la seleccion de
las unidades de muestra.

- Tasa de muestreo

La tasa de muestreo varia segun el trdmite y/o servicio prestado por el IDIGER y que se desee evaluar.
- Tiempo de referencia de muestreo

La recoleccion de informacion serd de seis (06) meses de la prestacién de los trdmites y servicios

Con la informacién suministrada, se determinan:

1. Eltamano de la poblacién registrada por trdmite.

2. El marco de muestreo por cada grupo

Nota: Si este documento se encuentra impreso se considera Copia no Confrolada. La version vigente estd publicada en el sitio web del IDIGER
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- Tamano de la Muestra

La determinacién del tamano de la muestra éptimo para cada segmento y subgrupo poblacional se
calcula mediante el método de “Precision estadistica” basado en los resultados de la medicién del NSU
(tanto promedio como varianza) de los indices reportados en los afos anteriores y como se conoce el
tamano de la poblacion (finita) en cada subpoblacion, la muestra se determinard con la aplicacion
de una formula estandarizada.

Variables que intervienen en el cdlculo del tamaio muestral (n)

Tamano poblacional (N): En cuanto mayor sea el tamano de la poblacién objetivo del estudio, mayor
serd el tamano de la muestra necesaria para obtener la misma fiabilidad del resultado. NO obstante,
esta relacion no es proporcional.

Nivel de confianza (14&): Es la probabilidad de que la estimacién que se ha obtenido se ajuste a la
realidad, al aumentar el nivel de confianza aumenta también el tamano de la muestra que necesitara
obtener. Los valores de z de este coeficiente, basados en una distribucién normal N (0,1), se muestran
en la siguiente tabla.

1,645 90%
1,96 95%
2,05 96%
2,17 97%
2,325 98%

Error muestral (e): Es el nivel de precision de las estimaciones, es decir la magnitud de las desviaciones
respecto al valor en la poblaciéon. A mayor precision (menor error) mayor tamafio muestral.

Férmula para calcular el tamano muestral

Muestra finita
N=Nz2&/2562
E2(N-1)+Z2 4/262

e n=Tamano de la muestra

e N=Tamano del universo

e 7= Es la desviacién del valor medio que aceptamos para lograr el nivel de confianza deseado.
Es decir para un nivel de confianza de 96% (2=2,05)

¢ e=Es el margen de error méximo que admite. e= 2%

¢ p=Esla proporcidon que esperamos encontrar

- Definicion de la muestra:

Nivel de error relativo, igual o inferior al 5% del nivel de dominio, para garantizar la confiabilidad de los
datos obtenidos a nivel de la Encuesta.

El 95% de nivel de confianza significa que se puede confiar en ese porcentaje del tamano de la muestra.

Nota: Si este documento se encuentra impreso se considera Copia no Confrolada. La version vigente estd publicada en el sitio web del IDIGER
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La seleccién de la muestra debe ser aleatoria, para que sea representativa de la experiencia de los
usuarios en cualquier turno de trabajo, dia u horario.

4. DESARROLLO

4.1. Implementacién de encuestas de percepcion en el IDIGER

En cumplimiento los elementos de los estdndares internacionales aplicables a la Gestion institucional
como la "Medicion, andlisis y mejora”, se identificd que con el fin de implementar acciones de mejora
al interior de la entidad se debia conocer la percepcidén de los usuarios con respecto a la prestacion
de los trdmites y servicios y por ello se suscribié un contrato con la empresa AVALGIS Ltda., con el objeto
de "Elaborar e implementar el proceso metodoldgico de las encuestas de percepcidn que permitan
determinar el nivel o grado de satisfaccion de los ciudadanos frente a los tfrdmites y servicios prestados
por el IDIGER"”, mediante el cual se emitieron algunas recomendaciones y conclusiones como:

* La atencién de los servidores pUblicos es resaltada por los encuestados de forma positiva.

* La entidad de manera urgente debe realizar una estandarizacion y optimizacion de las bases de
datos de cada uno de los trédmites y servicios prestados, ya que se presenta ausencia de
direccidn, teléfono de contacto y nombres y apellidos de los usuarios, para los casos de
funcionarios puUblicos es indispensable contar con el cargo desempenado vy el drea a la cuadl
pertenecen.

¢ Gracias a los avances tecnoldgicos existen diferentes formas por las cuales se pueden realizar
procesos de encuestas de percepcidn como: correo electrénico, estacién de PC, pdgina de la
entidad o contratando empresas dedicadas a esta actividad.

e Se deben reforzar los tiempos de realizaciéon de algunos trdmites

* Se recomienda disenar estrategias de divulgacion de los trdmites y servicios de la entidad.

* Es necesario generar acciones que permitan mantener o aumentar el indice de calidad en el
desempeno obtenido de la atencidn brindada por los servidores publicos.

Nota: Si este documento se encuentra impreso se considera Copia no Confrolada. La version vigente estd publicada en el sitio web del IDIGER
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4.2. Etapas Para Realizar un Estudio de Percepcién

Etapa 1

DEFINICION DEL OBJETO DE
ESTUDIO

Etapa 2.

CONSTRUCCION DEL MATERIAL
PARA LA REALIZACION

[IPaso 1. Definir los trdmites y servicios que serdn
objeto de evaluacién mediante las encuestas de
percepcion

*Paso 1. Identificar factores que van a ser evaluados
(atributos) en el trdmite o servicio objeto de la
encuesta

*Paso 2. Redlizacién de las preguntas a incluir en el
cuestionario.
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Vigente desde: 03/05/2022

[lPaso 3. Elaboracion del cuestionario completo por
cada uno de los trdmites y servicios.

[Paso 1. |dentificar los grupos de usuarios por trdmite
y O servicio.

[Paso 2. Realizacidén de una prueba piloto.
[Paso 3. Aplicacién de la encuesta de percepcion.

Etapa 3.

APLICACION DEL
CUESTIONARIODEL ESTUDIO

Etapa 4 RECOLECCION Y
ANALISIS DE LA INFORMACION

[JPaso 1. Recoleccidén de la informacion.
OPaso 2. Andlisis de la informacién recogida.

Etapa 5

SOCIALIZACION Y ACCIONES DE
MEJORA RECOLECCION Y
ANALISIS DE LA INFORMACION

OPaso 1. Socializacién de resultados.

[Paso 2. Aplicacion de acciones de mejora segun los
resultados obtenidos.

A continuacion, se describe mds en detalle las acciones a implementar en cada una de las etapas
identificadas para realizar el estudio de la encuesta de percepcion

Etapa 1. Definicién del objeto de estudio

En esta etapa de debe tomar la decisién sobre el drea y tramite y/o servicio que se analizaria en primer
lugar y definir aspectos concretos del mismo. (Ejemplo certificacién de riesgo, certificado de
afectacion, visita técnica de valoracion de la condicién de riesgo inminente).

Nota: Si este documento se encuentra impreso se considera Copia no Controlada. La version vigente estd publicada en el sitio web del IDIGER
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- Paso 1. Definir tramites y servicios que serdn objeto de la encuesta de percepcién.

Debido a que la entidad brinda diferentes tipos de trdmites y servicios se dificulta elaborar un
cuestionario sencillo que sirva para recoger informacién de manera general, por lo tanto, se debe

determinar cudl es el drea y tramite que se quieren analizar en primer lugar, sobre todo si no existen
experiencias anteriores realizadas desde la enfidad como puntos de referencia en andlisis de
informacion.

Etapa 2. Construcciéon del material para la realizacion del estudio

Se requiere disenar y elaborar una herramienta sencilla y clara pero que aporte informacion relevante,
para ello es necesario identificar si las preguntas de la encuesta se realizaran de forma general sobre
el frédmite o sobre aspectos especificos que se deseen abordar.

- Paso 1. Identificar factores que van a ser evaluados en el tramite o servicio objeto de la encuesta.

Antes de comenzar a formular las preguntas sobre el trdmite y/o servicio se debe definir los aspectos
concretos del mismo en cada una de sus dimensiones o atributos.

Entre los atributos mds utilizados se pueden identificar los siguientes:
¢ Facilidad de acceso a la informacidn sobre el frémite y/o servicios hace referencia a la informacion
que brinda la entidad sobre el trdmite y /o servicio.

¢ Oportunidad: Hace referencia a que Cumplimiento en las fechas establecidas para la enfrega de
respuesta a las solicitudes realizadas.

e Claridad: Hace referencia a que la respuesta emitida por la entidad se brinde en términos
comprensibles para la ciudadania.

e Coherencia: Relacién que existe entre la respuesta emitida por la entidad y el requerimiento
realizado por la ciudadania.

* Trato cordial: Tiene relacion con la atencién del funcionario entendido como un trato digno, amable
y respetuoso.

Los temas que se elija para el desarrollo de las encuestas de percepcidén deben ir dirigidos a las mejoras
del servicio y a cumplir con las expectativas que los usuarios tienen sobre el trdmite o servicio recibido.

Manejo de Certificacién de
Emergencias afectacién por X
y Desastres emergencia

calamidad o desastre
Ejemplo: Identificacién de atributos por trdmite

Nota: Si este documento se encuentra impreso se considera Copia no Confrolada. La version vigente estd publicada en el sitio web del IDIGER



Cédigo: AC-IN-07

Instructivo para el Disefio y Aplicacion de Encuestas de

Percepcién en el IDIGER Version: 03 Pagina: 10de 18

Vigente desde: 03/05/2022

- Paso 2. Redlizacién de las preguntas a incluir en el cuestionario

Una vez se tenga claro los temas objeto de la consulta que se desean analizar por cada uno de los
trdmites y/o servicios, se deben redactar las preguntas sencillas y concretas, que se entiendan con
facilidad, no utilizar tecnicismos y no se debe realizar dos preguntas en una, para cada pregunta debe
haber una opcidn de respuesta.

Existen dos tipos de preguntas abiertas y cerradas.
Preguntas abiertas

Las preguntas abiertas o libres dan la oporfunidad al usuario de que conteste aquello que desee y
puede transmitir ideas, opiniones, dan la oportunidad de conocer detalles que no se tenian
contemplados, su andlisis debe realizarse de forma cualitativa.

5Como se siente usted con respecto a la informacién y/o respuesta suministrada por el
IDIGER con relacién al tfrdmite solicitado?
Cuadro No. 1. Ejemplo pregunta abierta
Preguntas cerradas

Son preguntas en la que se busca que la respuesta sea especifica de un tema determinado y bajo
pardmetros preestablecidos y en las cuales se encuentran escalas de valor, su andlisis se realiza de
forma cuantitativa.

PREGUNTA CERRADA

Muy
satisfecho

‘o0 o o o o

Cuadro No. 2. Ejemplo de pregunta cerrada

Muy

Satisfecho | Aceptable | Insatisfecho .
Insatisfecho

Es importante tener en cuenta que un cuestionario sencillo y facil de diligenciar hard que exista una
mayor colaboracién por parte de los usuarios, debe disponer de un encabezado e introduccién que
hardn referencia sobre el frdmite que se analiza.

- Paso 3. Diseno cuestionario

El cuestionario es un medio que se utiliza para recoger informacién en el marco de investigacion a
personas que de forma directa han recibido un trdmite o servicio de la entidad.

1. Definir el tfipo de preguntas con las que se va a realizar el cuestionario, si son cerradas, abiertas o
mixtas (cerradas y abiertas). Sin embargo, para esta metodologia se sugiere la aplicacion de
preguntas cerradas con opcidén de eleccion la cual permitird objetividad al momento de la
tabulacion y andlisis de la informacion.

2. Tener en cuenta el tipo de informacion que se desea recolectar, el cuestionario debe ser corto y las
preguntas de mayor relevancia deben ir al inicio.

Nota: Si este documento se encuentra impreso se considera Copia no Confrolada. La version vigente estd publicada en el sitio web del IDIGER
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3. Elaborar tantas preguntas como se desee y luego reducir la cantidad hasta las que se quieran poner
en el cuestionario, pero evitando que sea muy extenso.

4, Evitar preguntas que causen confusién, las preguntas sesgadas pueden generar que el usuario
conteste justo lo que el encuestador desea, pero la informacidn no va a ser clara y real.

5. Realizar una intfroduccidn o presentacién se trata de explicar a quién va a responder el cuestionario
para qué sirve la informacién que estdn aportando, el tratamiento que se le va a dar y aclarar que
la entidad es quien se hard responsable de la informacién que suministren.

Ejemplo: El Instituto Distrital de Gestidon de Riesgos — IDIGER con el fin de realizar acciones que
permitan de forma continua mejorar la calidad de la atencién al ciudadano vy la prestaciéon de los
trdmites y servicios desde las diferentes dreas de la entidad, realiza la siguiente encuesta de
percepcion.

6. Al finalizar el cuestionario o formato siempre se debe agradecer a quien nos dio su colaboracion.

Etapa 3. Aplicacion del cuestionario

- Paso 1. Identificar los grupos de usuarios por tramite y o servicio

Es importante tener en cuenta que en la mayoria de los casos no se puede acceder a la totalidad de
la poblacién usuaria, la encuesta se debe aplicar a una muestra representativa del total, se deben
dividir los grupos segun el trdmite y/o servicio solicitado.

- Paso 2. Readlizacién de una prueba piloto

La prueba piloto se realiza a una cantidad minima de personas con el fin de identificar y detectar las
fallas que se puedan presentar en el momento de la aplicacién del cuestionario, como errores de
interpretacion, preguntas poco claras que tiendan a confundir al encuestado u otros aportes que se
puedan conocer con el fin de realizar una mejora significativa.

- Paso 3. Determinar la entrega del cuestionario

Una vez definido el cuestionario se debe identificar cual es el medio mds idéneo para la realizacién de
la encuesta.

Encuesta por correo: Consiste en enviar un cuestionario a través mediante correo para que después de
ser respondido, sea regresado al remitente.

Encuesta telefénica: Consiste en redlizar la encuesta de percepcion a través de una llamada
telefonica, en la que el encuestador debe ir diligenciando las respuestas del encuestado y suministrar
la informacién de manera responsable.

Encuesta persona a persona: Consiste en realizar el cuestionario de forma directa, debe existir una
interaccién entre encuestador y encuestado el encuestador solo entrega el cuestionario y es el
encuestado quien lo diligencia.

Encuesta online: Consiste en realizar el cuestionario utilizando el internet como medio de distribucion,
las encuestas online se caracterizan principalmente por ser econdmicas y tener un mayor indice de
respuesta.

Nota: Si este documento se encuentra impreso se considera Copia no Confrolada. La version vigente estd publicada en el sitio web del IDIGER
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Etapa 4. Recoleccidn y andilisis de la informacién

Una vez recogida la informacion se debe redlizar la seleccién de la informacidon y posteriormente el
andlisis de lo que se encontrd durante la revisidn de las encuestas de percepcion.

- Paso 1. Revisién Preliminar

Se realiza una revisidn preliminar en la que se debe verificar la utilidad de todo el material, ya que toda
la informacién suministrada al momento del diligenciamiento del formato puede no corresponder a lo
que en redlidad se busca o a lo que se estd preguntando, la informacién que no fue suministrada
correctamente deberd tenerse en cuenta con el fin de realizar un andlisis de porque pudo darse Ias
sifuaciones mencionadas con anterioridad.

- Paso 2. Andilisis informacion incorrecta

La informaciéon que no fue suministrada correctamente deberd tenerse en cuenta con el fin de realizar
un andlisis de porgue pudo darse las situaciones mencionadas con anterioridad.

- Paso 3. Andlisis cuantitativo preguntas cerradas

El andilisis de datos cuantitativos se realiza a las preguntas cerradas, se puede medir mediante datos
estadisticos sencillos por medio de elaboracién de tablas y gréficos permitiendo conocer las incidencias
en opinidn de forma numérica mediante porcentajes respecto al servicio prestado.

A continuacién, se presenta un ejemplo de la cuantificacién de encuestas de percepcidén realizada a
30 personas.

INFORMACION GENERAL
Muy clara | Aceptable Poco Total
clara clara
Como fue la informacién recibida sobre el frédmite 10 10 5 5 30
Como percibid usted la respuesta sobre el framite 9 11 4 6 30
La informacidén publicada sobre trdmites y servicios en
L 8 7 9 6 30
la pdgina web es

Cuadro No. 3 Eiemplo de cuantificacién de encuesta realizada a 30 personas

INFORMACION GENERAL

Muy clara | Aceptable Poco Total
clara

clara
Como fue la informacion recibida sobre el tramite | 33,3% | 33,3% 16,6% 16,6%| 100%

Como percibié usted la respuesta sobre el framite | 30,0% | 36,7% 13.3% |20,0%| 100%

La informacion publicada sobre frdmites y servicios
en la pdgina web es

Cuadro No. 4 Ejemplo de andlisis porcentual de encuesta realizada a 30 personas

26,6%|23,3%| 30.0% |20,0%| 100%

Nota: Si este documento se encuentra impreso se considera Copia no Confrolada. La version vigente estd publicada en el sitio web del IDIGER
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INFORMACION GENERAL

Muy clara clara Aceptable Poco clara

m Como fue la informacién recibida sobre el tramite
m Como percibio usted la respuesta sobre el tramite

La informaciéon publicada sobre tramites y servicios en la pagina web es

Grafica No. 1 Ejemplo grafica porcentual de encuestas realizadas a 30 personas

Cuando el porcentaje de respuestas de satisfaccion supera el 70% indica que la prestacion del frdmite
y/o servicio ha cumplido con las expectativas de los ciudadanos, aunque se debe tener en
consideracién el minimo porcentaje de inconformidad.

Se debe tener en cuenta que si el porcentaje de insatisfacciéon supera el 30% se debe considerar como
un punto débil al momento de la prestaciéon del trédmite y/o servicio.

- Paso 4. Andilisis informacion Cuantitativa

El andlisis de la informacion cualitativa: Se realiza la revisidn y separacion preliminar del material como
encuestas y entrevistas.

. Se redliza la transcripcidén de material de trabajo como entrevistas o cuestionarios, una vez se
cuenta con esta informacion se procede al andlisis de la misma a la identificacidén de las palabras
suministradas y el senfido que tienen, este proceso requiere mayor recoleccidn de datos y una
seleccién mds ardua.

. La informacién que suministren los ciudadanos al momento de responder la encuesta y que no
corresponda al cuestionario o entrevista también deberd ser analizada, con el fin de identificar que
pudo generar alguna confusidon o simplemente tener en cuenta recomendaciones o comentarios que
los encuestados puedan realizar.

. Una vez se cuenta con todos los datos se deben organizar las respuestas mediante categorias,
las cuales requieren profesional calificado para la lectura y compresidon de la informacién, deben ser
interpretados con el fin de que con los resultados se pueda determinar los puntos fuertes y débiles del
servicio.

Nota: Si este documento se encuentra impreso se considera Copia no Confrolada. La version vigente estd publicada en el sitio web del IDIGER
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. Emisidn resultados encuesta de percepcidn.

Revision
preliminar del
material

Reduccién de
datos

Resultados de
estudio

Grafica No. 2 Muestra grdfica de andlisis de informacion cualitativa

Etapa 5. Aplicacion de acciones de mejora segun los resultados obtenidos.
- Paso 1. Identificacién debilidades

Emitidos los resultados de las encuestas estos permitirdn determinar cudles son los puntos débiles que
existen en cada una de la prestaciéon de los trdmites y servicios de la entidad, esta informacion deberd
ser aplicada en los planes de mejora con el fin de cumplir con las expectativas de los usuarios y mejorar
los esténdares de calidad de la entidad.

- Paso 2.

Con el fin de evaluar las acciones recomendadas a raiz del estudio se debe realizar un seguimiento
periddico, se deben incluir estas actividades en el plan de accién anual, determinando cuantas
encuestas de percepcion se van a realizar al ano.

5.2. Aplicacion

Una vez identificadas las etapas por medio de las cuales se indica cémo se realiza la implementacién
de encuestas de percepcion, se presenta el paso a paso para la implementacién de encuestas al
interior de la entidad.

ETAPA ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE
1. Definicion de trdmites Cada proceso serd el responsable  Todas las
Definicién de la Servicios o procesos que de determinar los procesos, dependencias de la
etapa de estudio serdn objetos de frémites o servicios de cara al entidad
evaluacion de la encuesta ciudadano objetos de
de percepcion evaluacion, los cuales se

comunicardn de forma oficial a la
Oficina Asesora de Planeacion
mdadximo en el primer semestre del

ano
2. Realizar el diseno del Cada dependencia serd la Lideres de los
Construccién del instrumento de medicion responsable de utilizar la Procesos
material para la (cuestionario) de herramienta de medicién
realizacion del satisfacciéon del usuario existente o de definir una nueva.
estudio. para su posterior
aprobacioén

Nota: Si este documento se encuentra impreso se considera Copia no Confrolada. La version vigente estd publicada en el sitio web del IDIGER
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3.

Construccién del
material para la
realizacion del
estudio

4,

Aplicacion del
cuestionario

5.
Aplicacion del
cuestionario

6.
Aplicacion del
cuestionario

7. Recoleccion y
andlisis de la
informacién

Aprobacién del instrumento
de medicion (cuestionario)

Identfificar los grupos de
interés

Realizacién de prueba
piloto

Aplicar la herramienta de
medicién de satisfacciéon al
usuario

Procesar los datos
obtenidos del instrumento
aplicado

El subdirector o jefe de oficina o
quien haga sus veces redlizard la
aprobacion de este

Cada dependencia identificard
la poblacién objetivo, y se
consolidard en una base de datos
gue contenga como minimo
datos como:

-Nombres Completos del
ciudadano que recibid el tradmite
O servicio.

- Correo Electronico

- Datos de direccién,

- Teléfonos validos (fijos o moviles
completos, es decirde 7 a 10
digitos segun corresponda y con
una estructura légica).

- Fecha de la redlizacion del
trémite,

Si es juridica identificar nombre
completo y teléfono de persona
contacto.

Cada dependencia aplicard
prueba piloto para validar la
coherencia, claridad y
pertinencia del cuestionario, a
fravés del medio que considere
mds idoneo para su aplicacion
(telefénica, presencial, virtual).
Nota: si ya se ha realizado la
prueba piloto del cuestionario
establecido, la dependencia
determinard si para una posterior
aplicacion se realiza nuevamente
la prueba piloto, siempre y
cuando no se haya redefinido el
cuestionario.

Cada dependencia aplicard de
forma semestral el instrumento de
medicién, a través del medio que
considere mds idéneo para su
aplicacion (telefénica, presencial,
virtual).

Nota: La medicién se redlizard en
dos periodos el primero
comprendido del 01 de enero al
30 de junio y el segundo entre el
01 julio y el 31 de diciembre.

La recoleccién de la informacion
estard a cargo de cada uno de
los lideres de proceso y cada
dependencia realizard la
consolidacién y tabulacion de los
resultados de la medicion y
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Subdirectores, jefes
de oficina o lideres
de proceso

Subdirectores, jefes
de oficina o lideres
de proceso

Subdirectores, jefes
de oficina o lideres
de proceso

Subdirectores, jefes
de oficina o lideres
de proceso
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Andlisis de datos

Consolidacion y difusion de
resultados

Consolidacién y difusién de
resultados

Levantamiento de
oportunidades de mejora.

procesard los datos de manera

clara y ordenada de forma

semestral en los primeros 10 dias
siguientes al corte del periodo.

Nota: La recoleccién de datos

puede ser:

1. Presencial: al momento de la
realizacién del tfrdmite o
servicio.

2. Telefénico: posterior a la
finalizacién de trdmite.

3. Virtual: Mediante el envio de
notificacién por correo
electrénico.

Los lideres de cada proceso

realizardn el andlisis de los datos

obtenidos de forma cuantitativa,
de acuerdo con los resultados, se
levantardn  oportunidades  de
mejora sobre los atributos que
arrojen resultados bajos, respecto

a la meta propuesta.

Los resultados obtenidos deberdn

ser sistematizados durante los

primeros 10 dias de los meses de
enero y julio respectivamente.

Cada Subdireccidén presentard los
resultados ante el comité directivo
para determinar las acciones de
mejora que deberdn ser aplicadas
en el semestre siguiente.

Cada Subdireccion elaborard el
informe correspondiente con los
resultados obtenidos.

Una vez el informe sea socializado,
cada Subdireccion le solicitard ala
Oficina de TICS la publicacién enla
pdgina del IDIGER.

Las acciones que se fomen como
producto de la medicidn deberdn
ser eficaces y sus resulfados se
deberdn reflejar en las mediciones
de los periodos siguientes, de lo
contrario se deberdn replantear las
acciones y debidamente
registrados y formalizados de
acuerdo con los procedimientos
establecidos.
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Todos los procesos
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