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HELP FILE LTDA.

FONDO DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LAS COMUNICACIONES

CONTRATO N° 586 DE 2015

OBJETO: IDENTIFICAR EL NIVEL DE SATISFACCION DE LOS GRUPOS DE INTERES, ACERCA DE LOS
PRODUCTOS Y SERVICIOS OFRECIDOS POR EL MINISTERIO TIC, A PARTIR DE SUS PROYECTOS E
INICIATIVAS, A FIN DE GENERAR INFORMACION ESTRATEGICA QUE PERMITA IDENTIFICAR LA

FORTALEZAS Y OPORTUNIDADES DE MEJORA EN EL SECTORTIC.

INFORME FINAL DE RESULTADOS

Bogotd D.C. Diciembre de 2015
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INTRODUCCION

En el marco del contrato No: 586 de 2015, firmado entre Help File Ltda y el FONTIC, que tiene
por objeto identificar el nivel de satisfaccion de los grupos de interés, acerca de los productos
y servicios ofrecidos por el Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones, a
partir de sus proyectos e iniciativas, con el fin de generar informacién estratégica que permita
identificar la fortalezas y oportunidades de mejora en el Sector TIC; se establece la aplicacion
de herramientas cuantitativas; entrevistas telefénicas y cualitativas; entrevistas a profundidad,
grupos focales y cliente incégnito; a nivel nacional y en el punto de Atencién al Ciudadano del
MINTIC; donde se obtiene la informacidn necesaria para conocer los niveles de satisfacciéon de
los usuarios, detallando mediante el presente informe los resultados finales de la etapa

cualitativa y cuantitativa de la investigacion.

Lo anterior dando respuesta a la Norma Técnica de Calidad a la Gestiéon Publica NTCGP 1000:
2009 enmarcada en la Ley 872/03, en el decreto 4485/09 y en el modelo I1SO 9001/08; el cual
en el afio 2005 constituyd el Sistema de Gestion de la Calidad que permite dirigir y evaluar el
desempeno institucional, en términos de calidad y satisfaccion social en la prestacién de los

servicios.
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DESCRIPCION DEL PROYECTO

El contrato 586 de 2015, suscrito entre el Fondo de Tecnologias de la Informacién y las
Comunicaciones y Help File Ltda; para el cumplimiento efectivo del proyecto, establece como
herramienta para la medicién cuantitativa la realizacién de 1270 entrevistas a nivel nacional
telefdnicas y para la medicidn cualitativa 271 Entrevistas a profundidad, 20 Grupos Focales y

31 sesiones de Clientes Incégnito.

Por tanto, a continuacidon se desarrollan las actividades segun el plan de trabajo, que

constituye tanto la etapa cuantitativa como cualitativa de la investigacion:

Encuestas telefdnicas

En primer lugar se realizd un proceso de recoleccidn y caracterizacion de la informacién sobre
los diferentes servicios que ofrece la entidad a los usuarios, a saber: Politicas Publicas,
Promocién, Acceso, Uso y Apropiacion de las TIC, Gestidn del Espectro Radioeléctrico, Postales
y Servicios Relacionados y Promocién de la Investigacion y la Innovacién para el desarrollo y

fomento del Sector TIC.

Una vez recolectada la informacion se procede a la elaboracidn de los formularios, que en total
constituyen 13 formatos correspondientes a: A. Politicas Publicas, B. Radiodifusién Sonora; C.
Comunicaciones; D. Servicios Postales; E. Estrategia Gobierno en linea; F. Investigacion,
Desarrollo e Innovacidn (1+D+1); G. Fortalecimiento de la Industria TI (FITI); H. Acceso a las TIC
Entidades; I. Acceso a las TIC Ciudadanos; J. Uso y apropiacion Entidades; K. Uso y apropiacion
Ciudadanos; L. Mi pymes y Boletin; M. AVETM. Cada uno de ellos estd constituido por un
segmento de datos del usuario; evaluacién de los servicios en general, evaluacién de preguntas
especificas, evaluacién de los canales de atencidn, recomendacion de los servicios en general,

rendicion de cuentas y finalmente un segmento de sugerencias.

Posteriormente se ejecuta la prueba piloto, con el fin de validar el contenido de los formularios

y realizar los respectivos ajustes, para la aprobacion final de la supervision del contrato.

Para la aplicacion de esta prueba piloto se tienen en cuenta criterios como aplicacién de los
formularios de manera aleatoria a los usuarios que se encuentran en las bases suministradas

por el MINTIC, donde se da a conocer la finalidad del estudio y ademas se aclara la
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confidencialidad de la informacidén; tres intentos de llamada por usuario para garantizar el

maximo de encuestas efectivas y actualizacién de datos en casos que asi lo requieran.

Una vez validados los formularios se aplican las encuestas telefénicas de acuerdo al disefo
muestral establecido, para el cumplimiento efectivo de la meta propuesta, que para el

presente proceso de investigacion corresponde a un total de 1300 encuestas.

En este sentido se contd con un soporte logistico, como de los equipos de cémputo y
comunicaciones, software aprobado por el MINTIC y otros suministros, como la infraestructura

fisica y operativa adecuada para el desarrollo de la aplicacion y analisis de las encuestas.

La aplicacion de estas encuestas telefdnicas se realizd segin un diseno muestral, donde por
servicio y grupo interés, se discrimind el nimero de encuestas a realizar; como lo indica la

siguiente tabla:

GESTION DEL ESPECTRO RADIOELECTRICO,
! POSTALES Y SERVICIOS RELACIONADOS SECTORTIC 355

2 POLITICAS PUBLICAS SECTOR TIC GOBIERNO 126
PROMOCION DEL ACCESO, USO Y CIBERNANA 355
3 APROPIACION DE LAS TIC GOBIERNO 379
SECTOR TIC 5
PROMOCION DE LA INVESTIGACION Y LA GOBIERNO 29
4| INNOVACION PARA EL DESARROLLO Y
FOMENTO DEL SECTOR TIC SECTOR TIC 51
TOTAL 1300

Tabla 1. Distribucidon de la poblacion y muestras por segmentos y grupos
Fuente: Help File Ltda. 2015

Ademads cada uno de los formularios que sirve como herramienta de recoleccién de
informacidn, cuenta con una estructura especifica, donde se evidencia la evaluacién de las

particularidades de cada servicio.
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FORMULARIO

ESTRUCTURA

E.

A. POLITICAS PUBLICAS

RADIODIFUSION SONORA

C. COMUNICACIONES

D. SERVICIOS POSTALES

ESTRATEGIA GOBIERNO EN LINEA

Datos del entrevistado

Caracterizacion de la entidad

Evaluacion de los servicios en general

Normatividad

Evaluacion por etapas en politicas publicas

Evaluacion de los canales de atencion

Evaluacion y recomendacion de los servicios en general
Rendicién de cuentas

Sugerencias

Datos del entrevistado

Caracterizacién de las emisoras

Evaluacion de servicios de radiodifusion sonora
Evaluacion de los canales de atencion

Evaluacion y recomendacion de los servicios en general
Rendicién de cuentas

Sugerencias

Datos del entrevistado

Caracterizacién grupo comunicaciones

Evaluacion de los servicios en general

Evaluacion servicios de radioaficionados

Evaluacion de los servicios de proveedor de capacidad
satelital

Evaluacion de los servicios en registro TIC

Evaluacion registro en seleccidn objetiva

Evaluacion de los canales de atencion

Evaluacion y recomendacion de los servicios en general
Rendicion de cuentas

Sugerencias

Datos del entrevistado

Caracterizacién de la empresa

Evaluacion de los servicios en general

Evaluacion de los canales de atencion

Evaluacién y recomendacion de los servicios en general
Rendicion de cuentas

Sugerencias

Datos del entrevistado

Caracterizacion grupo GEL

Evaluacion de los servicios en general

Evaluacion de la estrategia GEL

Evaluacion de los canales de atencidn
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F.

G.

INVESTIGACION, DESARROLLO E INNOVACION

FORTALECIMIENTO DE LA INSDRUSTRIA TI (FITI)

J.

H.

(1+D+1)

ACCESO A LAS TIC — ENTIDADES

ACCESO A LAS TIC — CIUDADANOS

USO Y APROPIACION — ENTIDADES

Evaluacion y recomendacion de los servicios en general
Rendicién de cuentas

Sugerencias

Datos del entrevistado

Caracterizacién del sector

Evaluacion de los servicios en general

Evaluacion de los centros de innovacién

Evaluacién de los canales de atencién

Evaluacién y recomendacion de los servicios en general
Rendicion de cuentas

Sugerencias

Datos del entrevistado

Caracterizacién de la empresa

Evaluacion de los servicios en general

Evaluacion fortalecimiento a la industria

Evaluacion de los canales de atencion

Evaluacion y recomendacion de los servicios en general
Rendicion de cuentas

Sugerencias

Datos del entrevistado

Caracterizacién grupo acceso

Evaluacion de los servicios en general

Evaluacién acceso a las TIC

Evaluacién gobierno en linea

Evaluacion de los canales de atencién

Evaluacién y recomendacion de los servicios en general
Rendicidn de cuentas

Sugerencias

Datos del entrevistado

Caracterizacion de la empresa o sector

Evaluacion de los servicios en general

Evaluacion de los servicios de acceso

Evaluacion de los canales de atencion

Evaluacion y recomendacion de los servicios en general
Rendicion de cuentas

Sugerencias

Datos del entrevistado

Caracterizacién de la empresa o sector

Evaluacion de los servicios en general

Evaluacion del servicio de uso y acompafiamiento
Usuarios urna de cristal

Usuarios Colciencias

Evaluacion de los canales de atencién

Evaluacion y recomendacion de los servicios en general
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Grupos Focales y Entrevistas a Profundidad

K.

USO Y APROPIACION - CIUDADANOS

L.

MI PYMES Y BOLETIN

M. AVETM

Rendicién de cuentas

Sugerencias

Datos del entrevistado

Caracterizacién de la empresa o sector

Evaluacion de los servicios en general

Evaluacion de los canales de atencién

Evaluacion y recomendacion de los servicios en general
Rendicién de cuentas

Sugerencias

Datos del entrevistado

Caracterizacién de la empresa o sector

Evaluacion de los servicios en general

Evaluacion de los servicios mi pymes

Evaluacion boletin industria Tl

Evaluacion de los canales de atencién

Evaluacién y recomendacion de los servicios en general
Rendicién de cuentas

Sugerencias

Datos del entrevistado

Caracterizacién de la empresa o sector

Evaluacion de los servicios en general

Evaluacion de los canales de atencién

Evaluacion y recomendacion de los servicios en general
Rendicién de cuentas

Sugerencias

Tabla 2. Estructura formularios de encuesta de satisfaccion por grupo especifico
Fuente: Help File Ltda. 2009

En primer lugar se disefiaron los formatos de aplicacién de grupos focales y entrevistas a

profundidad, que constituyen 6 guiones en total; para los grupos especificos de Comunidad

Educativa; Discapacidad; FITI; Promocidon del Acceso, Uso y Apropiacion (P.A.U.A); Mi pymes y

Radiodifusion Sonora.

En segundo lugar se realiza un proceso de Contactabilidad de los usuarios a través del call

center donde se contacté a diferentes grupos especificos que se encontraba en las bases de

datos suministradas por la entidad; este proceso se realiz6 de manera aleatoria; y se indicé a la

persona contactada la fecha, hora y lugar del evento para el caso de los grupos focales y para

10
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las entrevistas a profundidad se solicitaron los datos especificos (direccion, teléfono fijo y

celular), dando a conocer el objetivo de la actividad.

Posteriormente se realizé un cronograma donde se especificé a cada uno de los profesionales
a cargo los horarios establecidos para la aplicacidon de las entrevistas y grupos focales, los
cuales se dividieron por cercania de la zona en su mayoria. Una vez distribuida la informacion
necesaria, los profesionales a cargo se desplazan a diferentes ciudades a nivel nacional con el

fin de aplicar cada una de las herramientas cualitativas.

Para el caso especifico de los grupos focales se establecieron dos actividades principales para
llevar a cabo la actividad; la primera de ellas una charla entre los participantes, donde un
mediador a través preguntas abiertas obtenia informacion sobre la percepcidon que los
usuarios tienen de los servicios recibidos del MINTIC y la segunda un arbol de ideas donde se
recopilaron las fortalezas y oportunidades de mejora de dichos servicios y de la entidad en

general.

En la aplicacidon de estas herramientas metodoldgicas se registrd la informacién mediante

grabaciones de audio y video; con previo consentimiento de los participantes.

Cliente Incégnito

En primer lugar se realizaron los formatos de evaluacion de cliente incégnito, que para el
presente estudio fueron 3 formularios correspondientes a la evaluacién de recepcion,

dependencia y locativa.

Acto seguido, se hizo la convocatoria del personal que participé como cliente incégnito, se
capacito al personal, informando a las personas sobre las diferentes iniciativas que
actualmente el MINTIC ofrece a los usuarios. Asi mismo se dio un perfil especifico a cada uno
de los participantes indicando preguntas especificas y dudas a resolver frente a las iniciativas,
que deben ser atendidas por los funcionarios del Punto de Atencion al Ciudadano de la

entidad.

En este sentido, cada participante se dirigié hasta el Ministerio de Tecnologias de la
Informacién y las Comunicaciones para ser atendido por los funcionarios de la entidad, no sélo
del P.A.C.O, sino de la dependencia que se dedica a cada una de las iniciativas evaluadas;
durante este proceso se registrd la informacidn mediante grabaciones de audio, con el fin de

validar y analizar la informacioén.

11



°

7, Help
°Flle

SOLUCIONES

o INTEGRALES
Finalmente se organizé toda la informacién recolectada en las cuatro herramientas tanto

cuantitativas como cualitativas y se procedid al analisis de los resultados.

12
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PRUEBA PILOTO

Para el proceso de la prueba piloto se evalud el procedimiento general y operativo de las

encuestas telefdnicas.

El procedimiento general de la prueba piloto se determiné por la realizacién de los formularios
de recoleccién de la informacién; los cuales estaban conformados por la siguiente estructura:
datos generales de la persona encuestada, caracterizacién de la poblacién objetivo, evaluacion
de los servicios generales que ofrece el MINTIC, evaluacién de las tematicas propias de cada
formulario, evaluacién de los canales de atencidn, evaluacion y recomendacion de los servicios
MINTIC; rendicién de cuentas y sugerencias; y la conformacién del equipo de trabajo, que

constaba de 4 supervisores de campo, 7 encuestadores y 1 Ingeniero de sistemas.

En cuanto al proceso operativo de la prueba piloto, éste se dividié en tres fases
principalmente, primero la capacitacién del personal encargado de aplicar cada uno de los
instrumentos de recoleccion contemplados para el proceso, donde se contextualizoé al personal
sobre informacion general del proyecto; se aplicaron clinicas e improvisaciones mediante
caracterizacién de roles con el propdsito de evaluar la fluidez verbal, la apropiacién y

conocimiento de los formularios.

Como segunda fase se realizé la aplicacion de los 13 formularios dispuestos para las encuestas
telefénicas, proceso de tuvo lugar desde el 3 de Noviembre de 2015 al 13 de Noviembre de
2015; teniendo como insumo las bases de datos suministradas y la aprobacidon de los
instrumentos por parte del MINTIC. El proceso de aplicacion de encuestas telefénicas se

realizd de la siguiente manera:

13
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REALIZA LA PASA LA
LLAMADA LLAMADA AL
ASESOR

CIERRE DE LECTURA DE
FORMULARIO PREGUNTAS

CAPTURA DE
INFORMACION

llustracion 1. Proceso operativo aplicacion de formularios
Fuente: Help File Ltda. 2015

Donde se selecciond aleatoriamente a los usuarios que reciben algun servicio por parte del

MINTIC, se les aplicé la encuesta una vez realizados tres intentos de llamada.

Y la ultima fase de la prueba piloto, fue el andlisis de las dificultades técnicas que se
evidenciaron durante el proceso de aplicacion de la herramienta cuantitativa y sugerencias

frente a las oportunidades de mejora encontradas en los formularios.

CALL CENTER

Estructura call center

El area de trabajo consta de 29 computadores y un servidor, de los cuales 20 de ellos estan
ocupados por un encuestador, 3 por supervisores de campo cuyas funciones son las de realizar
monitoreos constantes a los encuestadores; y respecto al servidor, éste es ocupado por el
administrador de sistemas. Cada uno de los equipos posee internet de un Router contratado
por ETB, el cual brinda 42 Mg de bajada y 20 Mg de subida, la arquitectura de esta instalacién
se puede observar en la figura 1. El router cisco funciona como puente de configuracion del

internet como por ejemplo la puerta de salida.

14
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((lni))

o < S

=T Router Cisco I QLR
S QLI

llustracion 2 Estructura call center
Fuente: Help File Ltda. 2015
El servidor, cuenta con un software gratuito llamado Asterisk para realizar Ilamadas por voz IP.
Asterisk es un software libre bajo licencia GLP que proporciona funcionalidades de una central
telefénica (PBX). Se puede conectar un niumero determinado de teléfonos para hacer llamadas

entre si, e incluso conectar un proveedor de voz IP.

El servicio estd conectado gracias a un proveedor de voz IP el cual tiene una configuracién por
nodos de la siguiente manera figura 2. Es necesario que el cliente tenga internet con una IP fija
la cual fue contratada por ETB con su debida seguridad, ahora bien para evitar los ataques
informaticos se configura el router y el servidor con un firewall privado y publico. Al momento
de realizar una llamada, el conducto regular es pasar por el internet atravesando el firewall y
llegando a un nodo, para que de esta manera el monitoreo NOC tenga una traza completa de
la llamada que se esta realizando y devolviendo la respuesta por el mismo nodo al cliente. En

forma general esta es la forma en que se realiza una llamada con nuestra plataforma.
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\:! ‘ u::

Cliente

llustracion 3 Configuracion proveedor de voz IP
Fuente: Help File Ltda. 2015
Cada PC tiene un sistema operativo Windows 7 con licencia, junto con el softphone el cual es
un software que simula un teléfono. Estd totalmente acoplado a la arquitectura tanto de
Asterisk como del Call Center figura 3. Este software graba todas las llamadas realizadas sin
excepcion, facilitando la tarea de los supervisores, los cuales monitorean cada instante a los
encuestadores pretendiendo corregir acentos, muletillas o errores en la aplicaciéon de la
encuesta. Los supervisores también pueden monitorear en linea, es decir al momento real de

la encuesta; lo cual ayuda a corregir los errores en tiempo real.
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llustracion 4 Vista del softphone
Fuente: Help File Ltda. 2015
De esta forma funciona el Call center instalado Unicamente para la ejecucidn de este proyecto.
Ahora bien, todos los PC tienen una red compartida como lo vemos en la arquitectura, se
aprovecha dicha estructura para tener una carpeta compartida donde se almacenaran
manuales, links y bases de datos organizadas por tipos de poblaciéon para cada una de los
formularios. De esta forma todos los encuestadores manejan la misma informacién, evitando

asi posibles cruces de la misma que alteren la aplicacién de los instrumentos correspondientes.

llustracion 5. Call center Help File
Fuente: Help File Ltda. 2015.
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Capacitacion call center

El proceso de capacitacidn de los encuestadores fue realizado en la primera semana del mes
de octubre 2015, por medio del uso de ayudas audiovisuales, donde se socializaron los
objetivos del proyecto, la caracterizacién de la poblacidon a encuestar, asi como también Ia
categorizacion de cada uno de los formularios y explicacién de los mismos haciendo énfasis en

cada una de las preguntas con la finalidad de que se comprendiera claramente su contenido.

De igual modo se realizd una capacitacion detallada del manejo del Software mediante el cual
se efectud el montaje de los formularios online a través de Survey Monkey, con la finalidad de

aplicar la encuesta via telefdnica.

Respecto a la capacitacion para la aplicacion de los diferentes formularios, se hizo énfasis en el
acercamiento adecuado con las personas a encuestar, resaltando el tipo de lenguaje como un

aspecto primordial para la realizacidn de las encuestas.

En este sentido también se realizaron clinicas de simulacidn, las cuales refieren a la lectura y
comprension de los formularios con la finalidad de medir el nivel de fluidez, modulacién de la
voz y el lenguaje utilizado, mediante la lectura de cada uno de los formularios y la simulacién
de la aplicacion de los instrumentos, implementando posibles situaciones en cuanto a

preguntas y respuestas de los encuestados.

De esta manera se conté con un equipo de 20 encuestadores para la aplicacién de encuestas

telefdnicas, 3 profesionales en calidad y 3 supervisores de campo.
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APLICACION DE LOS INSTRUMENTOS

HERRAMIENTAS DE CAPTURA

Las herramientas elegidas para la recoleccion de informacidon fueron de tipo cuantitativo,
encuestas telefénicas; y cualitativo, entrevistas a profundidad, grupos focales y cliente
incégnito; con el fin de indagar y analizar los niveles de satisfaccidon y percepciones que los
usuarios tienen actualmente de los servicios ofrecidos por el Ministerio de Tecnologias de la

Informacidn y las Comunicaciones.

Instrumento Cuantitativo

Encuestas telefénicas

La encuesta telefdnica se realiza en un contexto centralizado, donde los encuestadores se
desenvuelven en un espacio unificado para realizar la investigacion bajo la supervisién de un
coordinador de Campo; por lo general la encuesta telefénica consiste en la obtencion de

informacidn a través de una conversacion entre el entrevistador y la persona seleccionada.

Existen dos tipos de encuestas telefdnicas: Encuestas telefénicas tradicionales y las utilizadas
en el desarrollo de este proyecto que fueron a través de la metodologia denominada CATI
(Computer Assisted Telephone Interviewing), consiste en la utilizacion de un sistema
informatico que selecciona y realiza aleatoriamente las llamadas y permite al entrevistador o
encuestador completar el formulario de encuesta de forma que garantice la efectividad de la

misma. (Hernandez, 2012)

“La encuesta telefdnica se caracteriza porque el entrevistador administra un cuestionario en
un periodo de tiempo a través del teléfono” (De Leeuw, 1992: 3-4; Fernandez Nogales, 1997:

80).

Ventajas

v" Técnica de recoleccion muy rapida y eficaz en el momento de recolectar la

informacion.

v" Se puede utilizar como un medio de herramienta tnica o combinada con otras técnicas

de recoleccion.
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v" Permite tener comunicacién con diferentes poblaciones (Ocupadas, importantes,

desocupadas entre otras).

v" No se necesita de un nimero mayor de entrevistadores y permite tener un control

adecuado y eficaz del supervisor de campo.
Aspectos a Mejorar

v" Existe un nivel de no respuesta no asociado al muestreo por el hecho de marcar

numeros telefénicos al azar.

v" Esun limitante para tratar temas delicados o preguntas complejas.

Es asi como las encuestas telefénicas que se aplicaron a los usuarios con experiencia en el uso
de los servicios que ofrece el MINTIC, ubicados en el territorio nacional, donde ademads se
incluyo la caracterizacidn de los segmentos. Esta herramienta cuantitativa se aplicé durante los
meses de octubre, noviembre y diciembre de 2015, teniendo en cuenta un disefio
probabilistico aleatorio estratificado de elementos, un nivel de confianza del 95% vy error
inferior al 5%; asi mismo se tienen en cuenta temas generales como el servicio, canales de

comunicacion, la rendicion de cuentas y recomendaciones.
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Funcionamiento del Software

Generalidades

El software llamado Survey Monkey es un modelo encargado de realizar la recoleccién
de datos por medio de una encuesta dindmica a partir de dos simples agentes, uno de
ellos es el encargado de realizar la encuesta y el otro se encargara de responder a la

encuesta.

Modelo Ejecucion Encuestas ‘

Option 1
~ Option 2
Option 3
Creael Option 4
formulario
Adminisgrador
Observa

1 /
A
Capacita \ Se comunica con |
Encueptada
x Encuestador
DOC i auen

Digita Responde

T— =
Genera Reportes Almacena i
Automaticos

Plataforma

llustracion 6. Modelo de ejecucion de encuestas
Fuente: Help File Ltda. 2015

Esta plataforma Web esta disefada para facilitar el manejo de encuestas y garantizar la calidad
de la informacidn. Esta es una plataforma web que trabaja con los siguientes lenguajes de

programacion: jQuery, Java, JavaScripts, HTML.

Con esta herramienta se ejecuta la encuesta planteada con el equipo de analistas y
profesionales de la compaiia. Entre los principales beneficios que ofrece el software se

encuentra.
a. Personalizacién de la encuesta con el fin de brindar un proceso mas amigable al encuestado.

b. Administracion de un numero de respuestas infinitas por direccién IP para diferentes

centrales-

c. Opciones de validacién y respuestas obligatorias.
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d. Los informes que presenta el software se manejan en tiempo real, permite utilizaciéon de
filtros y la facilidad de ver las descargas en Excel u otros archivos planos para realizar el analisis

respectivo.
e. Redireccion personalizada al finalizar la encuesta.
f. Integracion SPSS.

g. Validacion de la persona que contesta a través de una contrasefia de acceso para realizar la

encuesta, por medio de un recopilador.

El modelo del negocio que se utilizara en este proyecto esta representado en la figural de este
apartado, tendremos en cuenta quienes son los actores de este negocio y se representara

como abarcaremos a la solucién mas efectiva.

Formulario M AVETM

Evaluacion de los servicios en general

* 9_En general, ;Como califica los servicios prestados por el Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las
Comunicaciones - Vive Digital?

Muy Satisfecho
Satisfecho
Conforme
Insatisfecho
Muy Insatisfecho

Ns/Nr

* 10. De acuerdo a la escala, indique cual es su nivel de satisfaccion frente a los aspectos relacionados con la prestacion
de los servicios suministrados por MINTIC

Muy Satisfecho Satisfecho Conforme Insatisfecho MMuy Insatisfecho Ns/Nr
Oportunidad en el servicio
prestado
Calidad del servicio
Disponibilidad y
accesibilidad a la
informacion
Claridad de la Informacion
Suministrada

Ant Sig.

Instrumentos Cualitativos

Entrevistas a profundidad y Grupos Focales

Las entrevistas a profundidad entendida como “el seguimiento de un guion de entrevista,

donde se plasman todos los tdpicos que se desean abordar a lo largo de los encuentros, por lo
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gue previo a la sesion se deben preparar los temas que se discutiran, con el fin de controlar los
tiempos, distinguir los temas por importancia y evitar extravios y dispersiones por parte del

entrevistado” (Roble, 2011).

Los grupos focales como “entrevistas de grupo, donde un moderador guia una entrevista
colectiva durante la cual un pequefio grupo de personas discute en torno a las caracteristicas y

las dimensiones del tema propuesto para la discusién” (Mella, 2000).

Generalmente estos grupos se componen de 6 a 8 participantes, que deben poseer
caracteristicas similares o recibir algln servicio en comun, con el fin de compartir aquellas
experiencias positivas y negativas que han tenido de dicho servicio; por lo general existe un
moderador profesional que hace parte del equipo investigativo, el cual a través de preguntas
guia logra obtener la informacién suficiente y precisa que se requiere para el andlisis del

servicio o caracterizacién de la poblacion objetivo.

Es asi como para el presente estudio tanto las entrevistas a profundidad como los grupos
focales como herramientas cualitativas de recoleccién de informacion, permitieron dar a
conocer de manera detallada la percepcién, fortalezas y oportunas de mejora que tienen los
usuarios del MINTIC, frente a los servicio que ofrece la entidad, no solo evaluado por servicios,
sino también por grupos poblacionales como discapacidad, comunidad educativa, grupos

empresariales, entre otros.

Las entrevistas a profundidad se aplicaron a diferentes grupos de interés que reciben algun
servicio por parte del Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones se
desarrollaron a través de la siguiente estructura:

FORMULARIO ESTRUCTURA DE PREGUNTAS GUIA

. Generales del MINTIC
e  TICen el sector educativo
A. COMUNIDAD EDUCATIVA e  Evaluacion de los canales de atencién
. Finalizacion
. Generales del MINTIC
. Contexto tecnoldgico discapacidad
B.  DISCAPACIDAD e  Evaluacién de los canales de atencidn
. Finalizacién
. Generales del MINTIC
. Mi pymes
C. MIPYMES e  Evaluacién de los canales de atencién

. Finalizacion
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. Generales del MINTIC

. Acceso, uso y apropiacion de las TIC en entidades
D. P.AUA publicas

. Evaluacion de los canales de atencién

. Finalizacion

. Generales del MINTIC

. Radiodifusién sonora

E. RADIODIFUSION SONORA . Evaluacion de los canales de atencién

. Finalizacion

Tabla 3. Estructura guiones entrevistas a profundidad por grupo especifico
Fuente: Help File Ltda. 2015

Grupos focales

Y los grupos focales que se realizaron a nivel nacional, presentaron la siguiente dindmica:

Presentacion
Conclusiones (dindmica la
pelota caliente)

Reconocimiento
del servicio (arbol
de fortalezasy
oportunidades de
mejora)

Preguntas
introductorias

Dialogo sobre (
aprovechamiento
del servicio

llustracion 7. Dinamica Grupos Focales MINTIC
Fuente: Help File Ltda. 2015

Es importante resaltar que la segmentacion poblacional ejecutada para la aplicacion de
Entrevistas a profundidad y Grupos focales se realizd de acuerdo a algunas iniciativas que
ofrece cada servicio, donde es pertinente el analisis entendiendo las particularidades que

presentan y las necesidades que buscan satisfacer.
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Cliente incdégnito

Para la evaluacién de cliente incégnito se usé un formato de evaluacion disefiado a partir del
Andlisis del manual de Atencién al ciudadano de 2015, donde se establecen los pardmetros y
servicios que ofrece el MINTIC, el cual busca generar una evaluacién general y por dimensién,
adicionalmente se llevd a cabo un reconocimiento de campo donde se realizaron unas visitas al

Ministerio, para conocer los procedimientos para la atencién de los usuarios.
El formato utilizado para la aplicacion de este instrumento estd dividido en tres dimensiones:

A. la evaluacidn a la recepcidn, que hace referencia a la primera atencién que recibe el
usuario, donde se le brinda orientacién y se le asigna turno para recibir asesoria

personalizada.

B. la evaluacién a la dependencia, la cual hace referencia a la persona que brinda
informacién y asesoria sobre el producto o servicio especifico que el usuario estd
solicitando y finalmente una evaluacién locativas, que hace referencia a las

instalaciones e infraestructura del punto de atencion.

—  Recepcién =

|

Amabilidad y disposicién

Atributos del personal

Saludo y abordamiento

Amabilidad y disposicién

1 . Conocimiento y manejo
Dependencia . o
de la informacion

Dimensiones

Despedida

Atributos del personal

_| Condiciones fisicas y aspecto
interior de la oficina

Locativa 1

Publicidad

llustracion 8. Estructura de evaluacion cliente incégnito por dimensiones
Fuente: Help File Ltda. 2015
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ANALISIS DE CONTACTABLIDAD

NIVEL DE CONTACTABILIDAD FORMULARIO A. POLITICAS
PUBLICAS

CASO ESPECIAL
16%

REPROGRAMADO EFECTIVA

10% as%
NO CONTESTA NO EFECTIVA
25% i
NUMERO 4%
EQUIVOCADO
2%

Grafica 1. Nivel de Contactabilidad Formulario A. Politicas Publicas
Fuente: Help File Ltda. 2015

Respecto al nivel de contactabilidad de los usuarios que hacen parte del servicio de Politicas
Pdblicas, se evidencio que un 43% de los usuarios de la base de datos respondienron
efectivamente la encuesta telefénica; mientras que un 4% no fue efectivo, un 2% no
corresponde a la linea telefénica, un 25% de los usuarios no contesta; un 10% reprogramo la
aplicacion de la encuesta y un 16% de los usuarios presentaron casos especiales como no

pertenecer o haber recibido el servicio indicado; ademas de encontrarse fuera del pais.

NIVEL DE CONTACTABILIDAD FORMULARIO B.
RADIODIFUSION SONORA

CASO ESPECIAL

12% EFECTIVA
23%

REPROGRAMADO
3%

NO EFECTIVA

NO CONTESTA
0%

19%

NUMERO
EQUIVOCADO
43%

Grafica 2. Nivel de Contactabilidad Formulario B. Radiodifusion Sonora
Fuente: Help File Ltda. 2015
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Frente al grupo especifico de Radiodifusidn sonora, un 23% de los usuarios respondieron
satisfactoriamente la encuesta telefénica; un 43% no corresponde a los nimeros que se
encuentran registrados en las bases de datos, un 19% de los usuarios no contesta; un 3% de la
poblacién reprogramo la aplicacién de la herramienta principalmente en horas de la tarde y
finalmente un 12% son personas con casos especiales como personas que no se encuentran

vinculados actualmente con la empresa registrada en la base.

NIVEL DE CONTACTABILIDAD FORMULARIO C.
COMUNICACIONES

CASO ESPECIAL EFECTIVA

9% 10%
REPROGRAMADO NO EFECTIVA
7% . A%

NUMERO
EQUIVOCADO
19%

NO CONTESTA
51%

Grafica 3. Nivel de Contactabilidad Formulario C. Comunicaciones
Fuente: Help file Ltda. 2015

El nivel de contactabilidad para los usuarios que hacen actualmente se beneficia de los
diferentes servicios del grupo de comunicaciones indica que un 10% de las personas respondio
la encuesta de manera efectiva; un 4% por el contrario no respondié la encuesta o fue
incompleta, un 19% fueron nimeros equivocados lo que sugiere actualizacién constante de
datos por parte de la entidad; un 51% de los usuarios registrados en la base de datos no
contestd; un 7% reprogramo la aplicaciéon de la encuesta y un 9% corresponden a casos
especiales como ser menor de edad, cambio de empleo o mayor informacién sobre el estudio

confirmado por medio de un correo electrdnico.
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NIVEL DE CONTACTABILIDAD DEL FORMULARIO D.
POSTALES

CASO ESPECIAL
9%

REPROGRAMADO
21%
EFECTIVA
51%
NO CONTESTA
15%
NUMER
equivocablB E{F;:T“m
4%

Grafica 4. Nivel de Contactabilidad formulario D. Postales
Fuente: Help file Ltda. 2015

Frente a los servicios de Postales, un 51% de los usuarios fue contactado y respondié
efectivamente la encuesta telefénica, un 4% corresponden a nimeros equivocados; un 15% de
los usuarios no contestdé luego de varios intentos de llamada, un 21% de la poblacion
reprogramo la aplicacion de la encuesta por motivos de disponibilidad de tiempo
principalmente, y finalmente un 9% indica casos especiales como no haber recibido los

servicios postales y haberse retirado como operador postal.

NIVEL DE CONTACTABILIDAD DEL FORMULARIO E.
GOBIERNO EN LINEA

CASO ESPECIAL

REPROGRAMADO 7%

9%
NO CONTESTA
6%

EFECTIVA
29%

NUMERO
EQUIVOCADO
18%

NO EFECTIVA
31%

Grafica 5. Nivel de Contactabilidad del formulario E. Gobierno en Linea
Fuente: Help file Ltda. 2015
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Frente al grupo especifico de Gobierno en Linea, la grafica sefala que un 29% de la poblacion
registrada en la base de datos respondid efectivamente la encuesta; en comparacién con un
31% de usuarios que manifestaron desinterés en responder la encuesta; un 18% corresponde a
ndmeros equivocados, un 6% no contestd, mientras que un 9% de los usuarios reprogramo la

aplicacion de la misma y un 35% presentd situaciones especiales.

NIVEL DE CONTACTABILIDAD DEL FORMULARIO F. I+D+

3% 0% EQUIVOCADO
10%

CASO ESPECIAL
35%

NO CONTESTA
35%

REPROGRAMADO
17%

llustracion 9. Nivel de contactabilidad del formulario F. I+D+I
Fuente: Help file Ltda. 2015

El nivel de contactabilidad del formulario I+D+l, segln la grafica evidencia que solo un 3% de
los usuarios respondieron efectivamente la encuesta de satisfaccion; EI 10% corresponde a
numeros equivocados, el 35% no contestd después de varios intentos de llamada y barridos de
la base de datos; lo cual es importante tener en cuenta como una oportunidad de mejora, el
17% de los usuarios reprogramo la aplicacién de la encuesta y un 35% presentaron casos
especiales como la persona a contactar se encuentra fuera del pais, no labora en la entidad,

entre otras.
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NIVEL DE CONTACTABILIDAD DEL FORMULARIO G. FITI

CASO ESPECIAL
REPROGRAMADO 79,

2%

NO CONTESTA
19%

EFECTIVA
54%

NUMERO
EQUIVOCADO
18%
NO EFECTIVA
0%

Grafica 6. Nivel de Contactabilidad del formulario G. FITI
Fuente: Help file Ltda. 2015

La grafica sugiere que el nivel de contactabilidad respecto al formulario de FITI, tuvo un alto
nivel de efectividad, donde el 54% de los usuarios atendié y respondié la encuesta telefénica,
el 18% de los usuarios indicé que el numero estaba equivocado, el 19% no contestd, el 2%
reprogramo la aplicacion de la encuesta y el 7% presento casos especiales como no trabajar en

la entidad, ni residir en el pais.

NIVEL DE CONTACTABILIDAD DEL FORMULARIO H.
ACCESO ALOSTIC - ENTIDADES
CASO ESPECIAL

REPROGRAMADO % EFECTIVA
9% 19%

NO EFECTIVA
2%

NUMERO
EQUIVOCADO
14%

NO CONTESTA
49%

Grafica 7. Nivel de Contactabilidad del formulario H. Acceso a las TIC — Entidades
Fuente: Help file Ltda. 2015
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Respecto al nivel de contactabilidad en la aplicaciéon del formulario H. Acceso a las TIC —
Entidades, el 19% de los usuarios respondid en su totalidad la encuesta; el 2% no la realizo; el
14% de las personas que contestaron aseguraron ser numeros equivocados; mientras que un
49% de la poblacion no contesto luego de varios intentos de llamada; lo que indica un factor a
evaluar de gran importancia; un 9% reprogramo la encuesta telefénica y un 7% de los usuarios
indicaron factores como no laborar en la entidad desde ya hace varios afos, y no haber

gobierno en linea en el lugar donde se comunicé el encuestador.

NIVEL DE CONTACTABILIDAD DEL FORMULARIO I.
ACCESO A LAS TIC - CIUDADANOS

CASO ESPECIAL EFECTIVA
14% 14%

NO EFECTIVA

NUMERO
EQUIVOCADO
14%

REPROGRAMADO
29%

NO CONTESTA
29%

Grafica 8. Nivel de Contactabilidad del formulario I. Acceso a las TIC — CTUDADANOS
Fuente: Help file Ltda. 2015

De acuerdo con la grafica, el nivel de contactabilidad del formulario de Acceso a las TIC —
Ciudadanos muestra que el 14% de los usuarios realizé la encuesta en su totalidad, asi mismo
el 14% indicé que el niumero estaba equivocado; el 29% de la poblaciéon no contesto y otro
29% reprogramo la aplicacién de la herramienta, y un 14% de la poblacién presento casos

especiales como falta de disponibilidad para aplicar a la encuesta.
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NIVEL DE CONTACTABILIDAD DEL FROMULARIO J. USO Y
APROPIACION - ENTIDADES

CASO ESPECIAL
8%

REPROGRAMADO
13%

EFECTIVA

43%

NO CONTESTA
26%

NUMERO NO EFECTIVA
EQUIVOCADO %
6%

Grafica 9. Nivel de contactabilidad del formulario J. Uso y apropiacion — Entidades
Fuente: Help file Ltda. 2015

Frente al nivel de contactabilidad del formulario de Uso y Apropiacién a Entidades, la grafica
sugiere que un 43% de los usuarios respondid efectivamente la encuesta, un 4% no fue
efectiva; un 6% aseguraron ser nimeros equivocados; mientras que un 26% de la poblacién no
contesta; un 13 % reprogramo para horas de la tarde principalmente la realizacién de la
encuesta y un 8% corresponden a casos especiales como no trabajar actualmente en la
entidad; encontrase delicado de salud y no tener una relacién directa con los servicios que

ofrece el MINTIC.

NIVEL DE CONTACTABILIDAD DEL FORMULARIO K. USO Y
APROPIACION- CIUDADANOS

CASO ESPECIAL
10% EFECTIVA

18%

REPROGRAMADO NO EFECTIVA
13% 0%
NUMERO
EQUIVOCADO
6%

NO CONTESTA
53%

Grafica 10. Nivel de Contactabilidad del formulario K. Uso y apropiacién a Ciudadanos
Fuente: Help file Ltda. 2015
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Frente al nivel de contactabilidad del formulario K, la grafica sugiere que el 18% de la
poblacion respondié en su totalidad la encuesta telefénica; el 6% de los usuarios manifestd
gue el ndmero no correspondia a la persona solicitada por el encuestador, el 53% de la
poblacion no respondié después de varios intentos de llamada, el 13% reprogramo la actividad
y el 10% presento casos especiales como no tener ningun tipo de contacto con el MINTIC

directamente, solo con el proveedor.

NIVEL DE CONTACTABILIDAD DEL FORMULARIO L. Ml
PYMES Y BOLETIN

CASO ESPECIAL
14%

REPROGRAMADO
5%

EFECTIVA
32%

NO EFECTIVA

NO CONTESTA 1%

33%

NUMERO
EQUIVOCADO
15%

Grafica 11. Nivel de Contactabilidad del formulario L. Mi pymes y Boletin
Fuente: Help file Ltda. 2015

Frente a los servicios de Mi Pymes y Boletin; un 32% de la poblacidn registrada en la base de
datos respondié satisfactoriamente la encuesta; en comparacién con un 1% que no la
respondid; un 15% corresponde a numeros equivocados; un 33% no contesto luego de varios
intentos de llamadas y barridos que se le hizo a la base de datos suministrada por la entidad,
un 5% de los usuarios reprogramo la actividad y un 14% presentaron casos especiales como no

trabajar en la entidad y en la empresa no conocen a la persona solicitada por el encuestador.
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NIVEL DE CONTACTABILIDAD EN EL FORMULARIO M.
AVETM

EFECTIVA
13% NO EFECTIVA
4%
NUMERO
EQUIVOCADO
6%

CASO ESPECIAL
42%

NO CONTESTA
19%

REPROGRAMADO
16%

Grafica 12. Nivel de Contactabilidad del formulario M. AVETM
Fuente: Help file Ltda. 2015

El nivel de contactabilidad del servicio AVETM, segun la gréfica indica que un 13% de los
usuarios respondié la encuesta, un 4% no lo hizo, un 6% corresponden a numeros
equivocados; un 19% de la poblacién no contesta, mientras que un 16% de los usuarios
manifestd realizar la encuesta en otra ocasién y finalmente un 42% presentaron casos

especiales; siendo esta ultima cifra una oportunidad de mejora primordial para la entidad
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INTRODUCCION AL ANALISIS CUANTITATIVO

A partir de los datos obtenidos se realizé un analisis estadistico de la informacién en el que se
identificaron tendencias generales sobre los temas investigados y oportunidades de mejora.

El andlisis de la informacién recopilada durante el trabajo de campo se realizé con la
implementacion de la metodologia SERVIQUAL con algunas modificaciones de acuerdo con las
necesidades especificas del Ministerio de Educacién Nacional, esta metodologia permite medir
el nivel de satisfaccidn de los usuarios (NSU).

Autor: Jesus Alfredo Pulido C.- Estadistico U.N.

El Nivel de Satisfaccion del Usuario (NSU) se basa en sus expectativas, demandas, percepciones
y experiencias frente a los servicios recibidos en la entidad. Hay que observar que el umbral de
satisfaccion plena no es igual para todos los usuarios. Las mediciones se refieren tanto a
percepciones individuales, como a un juicio global que se aplica a la calidad del servicio

recibido durante las utilizaciones de los servicios.

El NSU del Ministerio de Educacion Nacional depende del resultado de sus multiples
experiencias con los servicios prestados por la entidad. Esta propuesta busca responder de
manera satisfactoria a los requerimientos de las caracteristicas especificas del servicio que
presta el Ministerio de Educacidon Nacional, entidad de servicio publico que desea obtener

respuestas de sus usuarios para ofrecer un mejor servicio.

ATRIBUTOS QUE VAMOS A MEDIR

Existen varios atributos a medir y estos varian para los usuarios dependiendo especialmente
del grado de experiencias y frecuencias que tienen frente al sistema y los servicios que se
requieren. Sin embargo existen atributos comunes, que con variantes minimas, ya que el
sistema es bastante homogéneo en sus caracteristicas funcionales y se pueden aplicar para
todos los usuarios de igual manera. La escala denominada SERVQUAL ha sido medida para una
amplia variedad de organizaciones de todas las categorias, esta escala (con algunas

modificaciones) se enfoca en cinco dimensiones:

Componente 1.- Elementos tangibles (apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal
e infraestructura).
Componente 2.- Fiabilidad (Confiabilidad — la habilidad para ejecutar el servicio prometido de

forma fiable y cuidadosa.
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Componente 3.- Capacidad de respuesta (Disposicidn y voluntad de los empleados para ayudar
al usuario y proporcionar el servicio)

Componente 4.- Seguridad (Conocimiento y atencién mostrada por los empleados y sus
habilidades para inspirar credibilidad y confianza, cumplimiento de las normas financieras).
Componente 5.- Amabilidad (Atencién personalizada).

En estas cinco dimensiones consideradas debemos tener en cuenta por ejemplo, en atencién
al usuario la disponibilidad, accesibilidad, cortesia, agilidad, confianza, competencia y
comunicabilidad.

Adicional a las dimensiones relacionadas debemos considerar los atributos considerados como

significativos por el usuario.

ESCALAS DE MEDICION CUANTITATIVA DE CALIFICACION DE LOS ATRIBUTOS.

1. La escala de calificacion utilizada para medir percepcion de atributos intangibles es:

Totalmente Muy

Satisfecho | Neutro | Insatisfecho Ns/Nr
Satisfecho Insatisfecho
5 4 3 2 1 0

Tabla 4. Escala de satisfaccion
Fuente: Help File Ltda. 2015

TECNICAS DE EVALUACION DE SATISFACCION.

Las mediciones de indice de satisfaccion del usuario se pueden evaluar de acuerdo a dos
dimensiones, por un lado el grado de URGENCIA y por el otro el grado de IMPORTANCIA que se
quiere en cada uno de los atributos y componentes para los usuarios. Esto nos permite
cuantificar y determinar los comportamientos en los usuarios y encontrar indicadores e indices
de satisfaccion que establezcan las directrices para construir estrategias de mejoramiento en

los atributos especificos del servicio.

I. CALCULO DEL INDICADOR “Top Two Box” SATISFACCION DEL USUARIO" - %T2B.
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La metodologia Top Two Box, se calcula para mantener realizar el comparativo con las
mediciones realizadas en los diferentes segmentos y zonas, se calcularon las calificaciones con
el Top Two Box correspondiente a la informacién mostrada en la grafica.

El Top Two Box consiste en calcular el porcentaje total de Satisfaccién que corresponde a la

suma de los valores porcentuales de las dos calificaciones mads altas dentro de la escala de

calificacion.
Calificacion Cantidad | % % T2B
MS | 5—Muy Satisfecho Ns %MS | (N5+N4)/3Ni
S 4 — Satisfecho Na %S
C 3 — Conforme Ns
IS 2 — Insatisfecho N2
MIS | 1—Muy Insatisfecho | N1

Tabla 5. Calculo del indicador “Top Two Box”
Fuente: Help File Ltda. 2015

Calculamos los indices de satisfaccidon o insatisfaccion agrupados como el promedio
geométrico de los %T2B o %B2B

Los indicadores se categorizan segun la importancia se clasificaran en Altos, Normales y Bajos,
para analizar su grado de incidencia, la férmula para clasificar su nivel de importancia se

calcula asi:

Si %T2B >= 70% Importancia de satisfaccion Alta.
Si %T2B <= 70% Y >= 50% Importancia de satisfaccion Media.
Si %T2B < 50% se considera que es de satisfaccion Baja.

Donde %l. S(i) es la i-ésima Satisfaccion del Proceso o Atributo (i).

Il. CALCULO DEL INDICADOR “Bottom Two Box” INSATISFACCION DEL USUARIO" - %B2B.

La metodologia Bottom Two Box, es el indice de urgencia para el atributo o la pregunta, se
calcula igualmente para mantener el comparativo de las mediciones realizadas para el FNA,
se calcularon las series de las calificaciones con el Bottom Two Box correspondiente a la

informacidon mostrada en la grafica.
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El Bottom Two Box consiste en calcular el porcentaje total de Insatisfaccidn que corresponde a
la suma de los valores porcentuales de las dos calificaciones mas bajas dentro de la escala de

calificacion.

Calificacion Cantidad | % % B2B

MS 5 — Muy Satisfecho Ns

S 4 — Satisfecho Na

C 3 — Conforme N3

IS 2 — Insatisfecho N, %IS (N5+N4)/3Ni
MIS | 1—Muy Insatisfecho | Ny %MIS

Tabla 6. Célculo del indicador "Botom Two Box”
Fuente: Help File Ltda. 2015

Calculamos los indices de insatisfaccion %l.IS = %B2B

Los valores se clasificaran en Altos, Medios y Bajos, para analizar su grado de incidencia para
clasificar su nivel de insatisfaccion, se calcula asi:

%1.1S(i) >=70% Promedio Geométrico %BTB de Incidencia Alta.

%1.1S(i) <= 70% y >= 50% Promedio Geométrico %BTB(i) incidencia Media

%1.1S(i) <=Promedio Geométrico %BTB(i) de Incidencia baja.

Donde %l1.15(i) es la i-ésima insatisfaccion para el Proceso o Atributo (i).

ANALISIS CONCEPTUAL:

El cdlculo de los indices de satisfaccidn y los de insatisfaccidn tienen comparacién de Base el
indice porcentual de satisfaccion promedio geométrico cuyo resultado depende de la
distribucidn de todas las respuestas o las calificaciones de respuesta para la evaluacién del
atributo o la pregunta. Por esta razén se presenta en las mismas condiciones en los dos
factores, solo que estan en sentido proporcional contrario, con la virtud de que sus valores

siempre SON mayores a cero.
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ESCALA DE VALORACION

J Nivel alto de satisfaccion 70- 100% Continuidad y fortalecimiento
E Nivel medio de satisfaccion 50 - 69% .
Planes de mejora
Q Nivel bajo de satisfaccion 1-49% Priorizacién de acciones correctivas

Tabla 7. Metodologia de indicadores
Fuente: Help File Ltda. 2015
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76,6%

Y%Evaluacicnes

Positivas
% Bueno
4
% Excelente
{3

BASE ENCUESTAS 1300

ANALISIS CUANTITATIVO POR SERVICIO Y GRUPOS ESPECIFICOS DE

Promedia por Al
2015 | 2014 | 2013 [2012
406 | 410 | 414 [401
Promedio por Afio
5,00
ltlm 0 0 0 0
3,00
2,00
1,00
2011 2012 2013 2014 2015 2016

@ Promedio por Ao

Grafica 13. Evaluacidn general del porcentaje de satisfaccion/ insatisfaccion de los usuarios por grupo

objetivo del MINTIC
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ERFIL GENERAL DEL PORCENTAJE DE SATISFACCION / INSATISFACCION
DE LOS USUARIOS POR GRUPOS OBJETIVO DEL MinTIC-2015

AVTEM; 55,00%

HD+; 82,14172

COMUNICACIONES Proveedor de
:76,63% Capacidad Satelital; 87,50%

COMUNICACIONES Radioaficionados;
o

COMUNICACIONES Registro TIC;

BOLETIN; 72,00%

100%

90% COMUNICACIONES Seleccion Objetiva
Registro TIC;
85,19%

ACCESO SECTOR TIC; 40,00%

USO Y APROPIACION ENTIDADES

POSTALES Mensajeria expresa;
Usuarios Urna de Cristal; 89,29% 5

USQY APROPIACION ENTIDADES

Usuarios Colciencias; 100,00% RADIODIFUSION Interés Comercial;

69,49%

USO Y APROPIACION ENTIDADES RADIODIFUSION Inte:és Comunitario;

Sector relacional; 100,00%

RADIODIFUSION Interés Publico;

USO Y APROPIACION ENTIDADES Ente
88,24%

Territorial; 100,00%

USOY APROPIACION ENTIDADES DESARROLLO TI; 90,20%

Discapacidad; 100,00%
POLITICAS JEFE DE PLANEACION;

USOY APROPIACION ENTIDADES Ente
Nacional; 91,30%

FITI: 20 82n/fOLI’TICAS USUARIOS GEL; 87,50%

ACCESO ENTIDADES LIEP&BREACION CIUDADANOS;
en Linea; 81,36% 78,99%

USO'Y APROPIACION ENTIDADES M1 PYME; 70,00%
Comunidad Educativa; 50,00% ACCESO ENTIDADES Gestor kiosko

USO Y APROPIACION ENTIDADES i Vive Digital; 80,31%

Comunidad en General; 100,00% GOBIERNO EN LINEA; 76,11%

Grafica 14. Perfil general del porcentaje de satisfaccion/ insatisfaccion de los usuarios por grupo
objetivo del MINTIC
Fuente: Help File Ltda. 2015

La gréfica anterior permite identificar el perfil general de satisfaccion de cada uno de los

grupos objetivo enmarcado en los cuatro servicios ofrecidos por el Ministerio.

Contando con un promedio general positivo de satisfaccion correspondiente al 80% se pueden
visibilizar que los grupos objetivos con oportunidades de mejora corresponden a los que se

ubican por debajo del promedio sefialado.

Estos grupos corresponden a: Boletin, Acceso Sector TIC, Uso y Apropiacion Comunidad
Educativa, Gobierno en Linea, Uso y Apropiacidn Ciudadanos, Mi Pymes, Radiodifusion Interés

Comercial, Radiodifusion Interés Comunitario, Postales, Comunicaciones Registro TIC y AVETM.
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Nivel de Satisfacciéon general - 2015

% (2-1)

8%@-1
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% (3)

3 10,4%

N

. POLITICAS PROMOCION DEL
PUBLICAS SECTOR ACCESO, USO Y

TIC APROPIACION DE
LAS TIC

89,6%

PROMOCION DE LA
INVESTIGACION Y
LA INNOVACION

PARA EL
DESARROLLO Y
FOMENTO DEL

SECTOR TIC

& 38%
N
20,5% 0
o

% (3

% (5 - 4)

% (5 - 4)

L ¢éCémo califica en general los servicios prestados por el Ministerio de Tecnologias de la Informacién
y las Comunicaciones - Vive Digital? - utilizando escalade 1 a 5 donde 5 es Muy Satisfechoy 1 es Muy Insatisfecho.

Grafica 15. Perfil general del porcentaje de satisfaccion/ insatisfaccion de los grupos de interés
MINTIC
Fuente: Help File Ltda. 2015

La grafica permite identificar los noveles de satisfaccion e insatisfaccion de los encuestados
por servicio de MINTIC. Se puede resaltar que el servicio con el nivel mas alto de

satisfaccion es el correspondiente a Politicas Publicas que cuenta con un porcentaje de

89,6%.

Posteriormente se encuentran los servicios de Promocion del Acceso, Uso y Apropiacidon
de las TIC 78,4% de satisfaccion seguido de I+D+| con un 75,6% de satisfaccion.

Por ultimo se encuentra el servicio de Gestidon del Espectro Radioeléctrico, Postales y
Servicios relacionados con un porcentaje de 68,6% de satisfaccion general, lo que permite

inferir que este servicio en particular es el que mas requiere de implementacion de

estrategias que mejoren su gestion.
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NIVEL DE SATISFACION / CONFORMES / INSATISFACCION
Y CALIFICACION PROMEDIO

POR SERVICIOS DEL MINTIC - 2015
POLITICAS

PUBLICAS SECTOR

S o
Promedio o’

e Yo SATISFECHOS
e J5INS AT ISFECHOS
e Y6CONFORMES

PROMOCION DE LA
INVESTIGACION Y LA
INNOVACION PARA

PROMOCION DEL

4,8%
ACCESO,UsOY

EL DESARROLLOY ... APROPIACION DE
FOMENTO DEL 16,9% ... LASTIC
SECTO TIC o B2 78,4%
el
387 21,5%

3,72

GESTION DEL
ESPECTRO
RADIOELECTRICO,
POSTALES Y
SERVICIOS
RELACIONADOS

Grafica 16. Nivel de satisfaccidon/ insatisfaccion y calificacion promedio por servicios del MINTIC
Fuente: Help File Ltda. 2015

43



°
o
]

SOLUCIONES
INTEGRALES

Evaluacion de los aspectos de los servicios en General

 %INSATISFECHOS %CONFORMES
m %SATISFECHOS u CALIFICACION 0% 20% A40% 60% 20% 100%

1 1 | 1 ]

OpDrtumdad « E‘ senien prEStadD 19'33% _
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Galdad del giie I 182 _
5,81%

Disponibilidad y accesibilidad a la informacion . 19,19% _
6,99%

Cleridad de la Informecion Suministrada l 18,71% _
6,37%

PERCEPCION GENERAL DE LOS SERVICIOS DEL MINTIC - 2015

Grafica 17. Evaluacion de los servicios en general
Fuente: Help File Ltda. 2015

En general los usuarios del Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones

se encuentran satisfechos frente los servicios que ofrece la entidad, la gréfica muestra que un

76,63% de los afirmdé un nivel de satisfaccion frente al aspecto de los servicios prestados.

75,97% se encuentran satisfechos frente a la calidad del servicio; de igual modo el 75,23%

afirmd estar satisfecho respecto a las oportunidades en el servicio prestado; un 74,92% frente

a la claridad de la informacién suministrada y finalmente un 73,82% de los usuarios mostro su

satisfaccion frente a la disponibilidad y accesibilidad a la informacidn.

El nivel de conformidad mds alto fue del 19,33% en el aspecto de oportunidad en el servicio

prestado, seguido con un porcentaje del 19,19% la disponibilidad y accesibilidad de la

informacién, en cuanto a la claridad en la informaciéon suministrada el porcentaje fue del

18,71% y por ultimo la calidad del servicio tiene un porcentaje de 18,22%.
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Linea telefonica
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PERCEPCION GENERAL DE LOS SERVICIOS DEL MINTIC - 2015

0% 20% 40% 60% 80% 100%
L

Grafica 18. Evaluacion canales de atencion: Linea telefénica
Fuente: Help File Ltda. 2015

En cuanto a la linea telefdénica los usuarios en general contemplaron este mecanismo como un
buen canal de informacion, evidenciando un 84,11% de los usuarios que dicen sentirse
satisfechos con la amabilidad del personal encargado de atender sus solicitudes; el 80,88%
presenta satisfaccion con el lenguaje claro de los funcionarios para brindar informacién; el
79,15% con la claridad de la informacion recibida; el 75,63% con el funcionamiento adecuado
del canal de informacién y finalmente un 68,61% con la oportunidad en la atencién a las

solicitudes, siendo este uUltimo aspecto un referente importante de oportunidad de mejora.

La oportunidad en la atencion a sus solicitudes obtuvo un porcentaje de conformidad del
19.60%, el funcionamiento adecuado del canal de informacién obtuvo un porcentaje de
17,48%,; lenguaje claro obtuvo un porcentaje del 14,34%; calidad de la informacidn recibida
tiene un nivel de conformidad del 14,08% y la amabilidad del personal encargado de atender

sus solicitudes obtuvo un porcentaje de conformidad del 11,92%.
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Servicios de Atencion en los puntos de Oficinas Mintic
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PERCEPCION GENERAL DE LOS SERVICIOS DEL MINTIC - 2015

Grafica 19. Evaluacion del servicio de atencidon en los puntos de oficinas Mintic
Fuente: Help File Ltda. 2015

La grafica indica que las instalaciones u oficinas del MINTIC son vistas de manera positiva por
parte de los usuarios, y frente al servicio en general se encuentran satisfechos; es asi como de
forma descendente el nivel de satisfaccion evidencia que el 87,78% de los usuarios se
encuentra satisfecho frente a la amabilidad del personal encargado de atender sus solicitudes;
el 85,57% frente al funcionamiento adecuado del canal de informacién; el 83,87% frente al
aspecto del lenguaje claro; el 83,66% frente a la claridad de la informacién recibida y
finalmente el 79,95% frente a la oportunidad en la atencidn a sus solicitudes.

El nivel de conformidad para la oportunidad en la atencién a sus solicitudes se encuentra en
16,09%; el lenguaje claro tiene un nivel de conformidad del 13,40%; calidad de la informacion
recibida obtuvo un porcentaje de conformidad del 12,87%; el funcionamiento adecuado del
canal de la informacién obtuvo un nivel de conformidad del 11,69% y la amabilidad del

personal encargado de atender sus solicitudes tiene un porcentaje de conformidad del 10,97%.
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Pagina WEB
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PERCEPCION GENERAL DE LOS SERVICIOS DEL MINTIC - 2015

Grafica 20. Evaluacidon canales de atencion: Pagina web
Fuente: Help File Ltda. 2015

La Pagina Web es un canal de informacidon de gran acogida por los usuarios de la entidad,

reflejando un nivel de satisfaccion alto; un 83,30% de los usuarios se encuentran satisfechos

frente a la amabilidad del personal encargado de atender sus solicitudes; un 83% frente al

lenguaje claro de los funcionarios en el momento de brindar alguna informacién; un 81,07%

respecto a la claridad de la informacidén recibida y por ultimo un 74,54% frente a la

oportunidad en la atencién a las solicitudes de los usuarios.

El nivel de conformidad de los usuarios encuestados se encuentra en 19,07% para el aspecto

de oportunidad en la atencion a sus solicitudes; el nivel de conformidad para el

funcionamiento adecuado del canal de la informacion fue del 15,58%; la calidad de la

informacidn recibida tiene un nivel de conformidad del 14,44%; el lenguaje claro tiene un nivel

de conformidad del 14,03% y la amabilidad del personal encargado de atender sus solicitudes

obtuvo un nivel de conformidad del 14,02%.
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Redes Sociales
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Grafica 21. Evaluacion canales de atencion: Redes Sociales
Fuente: Help File Ltda. 2015

En general el canal de informacién de Redes Sociales es percibido por los usuarios del
Ministerio de forma positiva, donde la grafica muestra que un 89,20% de los usuarios se
encuentran satisfechos frente a la amabilidad del personal encargado de atender las
solicitudes; un 87,97% frente a la calidad de la informacién recibida, un 87,06% frente al
funcionamiento adecuado del canal de informacién; asi mismo un 86,45 indico estar satisfecho
con el lenguaje claro de los funcionarios y finalmente un 82,40% con la oportunidad en la

atencion a sus solicitudes.

El nivel de conformidad para la oportunidad en la atencidn a sus solicitudes es de 15,08%; con
un porcentaje de conformidad del 12,20% se encuentra el lenguaje claro; el funcionamiento
adecuado del canal de la informacién obtuvo un porcentaje de conformidad del 11,86%; la
calidad de la informacién recibida tiene un porcentaje de conformidad del 10,70% y la
amabilidad del personal encargado de atender solicitados obtuvo un 9,76% de nivel de

conformidad.
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PERCEPCION GENERAL DE LOS SERVICIOS DEL MINTIC - 2015

Grafica 22. Evaluacion canales de atencion: Correo electrénico
Fuente: Help File Ltda. 2015

En cuanto al correo electrdnico, los usuarios en general ven este mecanismo como un buen
canal de informaciéon, reconociendo un 86,06% de los usuarios sentirse satisfechos de la
amabilidad del personal encargado de atender sus solicitudes; el 83,59% del lenguaje claro de
los funcionarios para brindar informacion; el 83,04% de la claridad de la informacidn recibida;
el 82,41% del funcionamiento adecuado del canal de informacion y finalmente un 77,17% de la
oportunidad en la atencidon a las solicitudes, siendo este ultimo aspecto un referente

importante de oportunidad de mejora.

Oportunidad en la atencidn a sus solicitudes obtuvo un porcentaje de 16,28% de nivel de
conformidad; en cuanto al funcionamiento adecuado del canal de informacidn obtuvo un nivel
de conformidad del 14,64%; el lenguaje claro tiene un nivel de conformidad del 13,56%; la
calidad de la informacidn recibida obtuvo un porcentaje de conformidad del 13,43% y con un
11.29% de nivel de conformidad se encuentra la amabilidad del personal encargado de

atender sus solicitudes.
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Grafica 23. Matriz de Confiabilidad
Fuente: Help File Ltda. 2015

Esta grafica infirid que la poblacién encuestada recomendd y continué utilizando los servicios

ofrecidos por el MINTIC en un 87,95%; sin embargo, un 7,53% difirié al enunciar que, no

siguieron utilizando el servicio y no lo recomendaron; por otra parte, un 3,95% afirmé no

haberlo usado y ni recomendado y un 0,56% no tuvo la intension de utilizarlo, pero si, de

recomendarlo.
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¢SABE USTED SI MINTIC RINDE CUENTAS?
ANO 2015
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Grafica 24. Rendicion de cuentas MINTIC
Fuente: Help File Ltda. 2015

Esta grafica indicd que la poblaciéon encuestada en un 28,7% tuvo conocimiento de que el

MINTIC rinde cuentas; sin embargo un 22,8% afirmo que algunas veces lo hizo y un 11,9%

menciono que pocas veces; por otra parte, un 29,9% no sabe sobre este proceso y un 6,6%

aseguro que no rinde cuentas. Siendo esto una de las posibles oportunidades de mejora para

la entidad.

Conocimiento y Mecanismos de Rendicion de Cuentas de MINTIC
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iConoce usted los mecanismos de Rendicién de Cuentas de MINTIC?
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Grafica 25. Conocimiento y mecanismos de rendicion de cuentas de MINTIC
Fuente: Help File Ltda. 2015

En esta gréfica se observd que el mas de la mitad de los usuarios que afirman conocer la

rendicion de cuentas que realiza el MINTIC desconocen los mecanismos por los cuales MINTIC
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realiza la respectiva rendicion de cuentas, por tanto es importante fortalecer la difusion de los

diferentes mecanismos que tiene a su disposicién la entidad para la rendicién de cuentas.

Evaluacion de satisfaccion por servicio

POLITICAS PUBLICAS SECTOR TIC

SECTORTIC
Evaluacion de los servicios en General
® %lInsatisfechos %Conformes 0% 20% 40% 60% 80% 100%
H %Satisfechos 1 CALIFICACION L I I I L |
En general, ¢Cémo califica los servicios prestados
por el Ministerio de Tecnologias de la Informacion. .. ey

0,00%

1,59%

0,00%
0,00%
1,59%

POLITICAS PUBLICAS SECTOR TIC

Grafica 26. Evaluacion de los servicios en general
Fuente: Help File Ltda. 2015

Esta Grafica permitié identificar el nivel de bienestar frente a los servicios en general del sector
TIC, es asi que en un 89,68% de la poblacidon encuestada se encontré satisfecha por la calidad
del servicio; de igual manera, el 88,89% afirmaron que la disponibilidad y accesibilidad a la
informacién fue oportuna, en cuanto a la calidad de la misma un 84,92% dijo estar de acuerdo;

y por ultimo, calificaron el servicio prestado como indicado en un 84,13%.

El nivel de conformidad para el aspecto de oportunidad en el servicio prestado fue del 14,29%;
la claridad de la informacién suministrada obtuvo un nivel de conformidad del 13,49, seguido
de la disponibilidad y accesibilidad de la informacién con un porcentaje del 11,11% vy la calidad

del servicio obtuvo un porcentaje de conformidad del 10,32%.
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¢ Conoce usted alguno de los siguientes documentos de
Politica Publica?
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Ninguno | 0,98%
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Politica Nacional de Uso Responsable de TIC 51,96%

CONPES de Contenidos y Aplicaciones Digitales 25,49%

Modelo de Gestion de Tl (Decreto 2482 de 2012) 59,80%

Exoneracion de Impuestos de renta de software
innovador

CONPES Competitividad del Operador Postal Oficial
del Pais
Decreto Unico Reglamentario del Sector de

Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones
Decreto 2499 de 2012 - Reduccion en Retencion en

la fuente para entidades relacionadas conel...
Politica de Derecho a la informacion y las
comunicaciones para la poblacion con...

14,71%

11,76%

56,86%

14,71%

48,04%

CONPES de Television Digital Terrestre 12,75%

Decreto de Gobiemno en linea 88,24%

CONPES Fortalecimiento de a Industria de Tl 47,06%

Grafica 27. Conocimiento de documentos de politicas publicas
Fuente: Help File Ltda. 2015

La mayoria de la poblacidn encuestada indicé que el documento de Politica Pdblica que mas
conocen es el documento de Gobierno en linea con un 88,24%, seguido de Modelo de Gestion
Tl, Decreto unico reglamentario del sector de tecnologias de la informacion y las
comunicaciones, politica nacional de uso responsable de TIC Con porcentajes superiores al
50%.

Los documentos que en el conocimiento de la poblacion encuestada se encuentran por encima
del 40% fueron: CONPES Fortalecimiento de la industria Tl, Politica de derecho a la informacion

y las comunicaciones para la poblacién con discapacidad sensorial y CONPES Vive Digital.
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Por debajo del 40% de conocimiento de la poblacién encuestada se encuentra: La politica de
ciudadania inteligente, CONPES Red de alta velocidad, CONPES de contenidos y aplicaciones
digitales, CONPES de television digital terrestre. Por ultimo el documento que no tiene gran

conocimiento sobre la poblacidon encuestada es el CONPES de hurto de cobre con un 1,96%.

Nivel de satisfaccion frente a los aspectos de construccion de
proyectos enmarcados en las Politicas Publicas TIC

W %Insatisfechos %Conformes
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internacionales y mejores practicas de la...
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GRUPO DESARROLLOTI

Grafica 28. Nivel de satisfaccion frente a los aspectos de construccion de proyectos enmarcados en las
politicas publicas
Fuente: Help File Ltda. 2015

En la construccion de proyectos enmarcados en las Politicas Publicas TIC, la grafica indica que
la mayoria se encuentran satisfechos con la correspondencia de las politicas publicas respecto
a las necesidades y/o problematicas, alineacion de las politicas publicas nacionales con las
tendencias internacionales y mejores practicas de la industria TIC ya que presentan

porcentajes del 61,9% y 64,6% respectivamente.

A su vez con el 62,4% la poblaciéon encuestada se encuentra satisfecha con el uso de medios
electrénicos en la consulta de los grupos de interés para la formulacién de las politicas publicas

y con la evaluacién de la viabilidad e impacto de las politicas publicas en el sector.
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Los aspectos que se encuentran por debajo del 60% en niveles de satisfaccion fueron:
Divulgacién de la politica publica con la ciudadania, el gobierno y el sector TIC y la consulta e

involucramiento de los grupos de interés en la formulacion de las politicas publicas.

éLAS OBSERVACIONES Y LOS APORTES DE LA CIUDADANIA
RESPECTO A LA CONSTRUCCION DE POLITICAS PUBLICAS
FUERON DIVULGADOS? <BR>

SI; 48;47,1%
NO; 54;52,9%

GRUPO DESARROLLOTI

Grafica 29. Divulgacion de las observaciones y aportes de la ciudadania respecto a la construccion de
politicas publicas
Fuente: Help File Ltda. 2015

En cuanto a la divulgacion de las observaciones y los aportes de la ciudadania respecto a la
construccion de politicas publicas el 52,9% de la poblacién encuestada indicd que si frente a un

47,1% que indicé que no han sido divulgados.
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Nivel de satisfaccion frente a los aspectos de implementacion y
evaluacion de los Proyectos de Politicas Publicas del MINTIC

o %lnsatisfechos %Conformes 0% 20% 20% 60% 30% 100%
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Correspondencia de los programas y

proyectos respecto a las politicas 29,3%
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39,4%
generados.

Calidad de los productos esperados. 36,8%

GRUPO DESARROLLOTI

Grafica 30. Nivel de satisfaccion frente a los aspectos de implementacion y evaluacion de los
proyectos de politicas publicas del MINTIC
Fuente: Help File Ltda. 2015

El nivel de satisfaccion frente a los aspectos de implementacidn y evaluacién de los proyectos
de Politicas Publicas mostraron que el 65,7% de la poblacion encuestada se encuentra
satisfecha con la correspondencia de los programas y proyectos respecto a las politicas
definidas para el sector.

Los demas aspectos se encuentran entre el 55.3 % y el 58% de satisfacciéon lo que indica que el
Ministerio puede mejorar estos aspectos para tener una gran eficacia, eficiencia y calidad en el

momento de implementar y evaluar los proyectos de politicas publicas.
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JEFES DE PLANEACION

¢ Conoce usted alguno de los siguientes documentos de
Politica Publica?

H Respuestas Ninguno 0,00%

Politica de Compras Publicas de Tl - 50,00%
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CONPES de Television Digital Terrestre 18,75%

Decreto de Gobiemno en linea 100,00%

CONPES Fortalecimiento de a Industria de Tl 68,75%

Grafica 31. Conocimiento de los documentos de politica publica
Fuente: Help File Ltda. 2015

La grafica indica que para el grupo objetivo correspondiente a Jefes de Planeacién, el
documento de politicas publicas que la mayoria conoce es el documento de Gobierno en Linea.
Seguido del CONPES Fortalecimiento de la industria de Tl con un porcentaje del 68,75% por
encima del 50% se encuentran los siguientes documentos: Politicas de Derecho a la
informacién y las comunicaciones para la poblacién con discapacidad sensorial, Modelo de

Gestion de Tl y modelo de compras Publicas de TI.
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Por otra parte los documentos que indicaron con menor conocimiento por parte de los Jefes
de Planeacidon fueron: CONPES de television digital terrestre, CONPES Competitividad del
operador Postal y CONPES sistema de emergencia y el documento el cual el grupo objetivo

encuestado indicd que jamds han tenido conocimiento fue el Decreto 2499 del 2012.

Nivel de satisfaccion frente a los aspectos de construccion de
proyectos enmarcados en las Politicas Publicas TIC
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Evaluacion de la viabilidad e impacto de las
politicas publicas en el sector.

Divulgacion de la politica publica con la
ciudadania, el gobierno y el sector TIC.

Consulta e involucramiento de los grupos
interés en la formulacién de las politicas 31,3%

GRUPO DE POLITICAS JEFES DE PLANEACION

Grafica 32. Nivel de satisfaccion frente a los aspectos de construccion de proyectos enmarcados en las
politicas publicas TIC
Fuente: Help File Ltda. 2015

El nivel de satisfaccion que mostrd el grupo de Jefes de Planeacién en Politicas Publicas fue
superior al 60% pero no sobrepasé el 70% en ninguno de sus aspectos, siendo asi que los
aspectos que se destacaron de este grupo fueron: la divulgacidn de la politica publica con la
ciudadania, el gobierno y el sector TIC y el uso de medios electrénicos en la consulta de grupos
de interés para la formulacidon de politicas publicas los cuales tienen correlacién entre sus

respectivos usos.
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éLAS OBSERVACIONES Y LOS APORTES DE LA CIUDADANIA
RESPECTO A LA CONSTRUCCION DE POLITICAS PUBLICAS

FUERON DIVULGADOS? <BR>

NO; 7;43,8%

sl

56,3%

GRUPO DE POLITICAS JEFES DE PLANEACION

Grafica 33. Divulgacion de observaciones y aportes de la ciudadania respecto a la construccion de
politicas publicas
Fuente: Help File Ltda. 2015

El grupo objetivo de Jefes de Planeaciéon indicé en un 43,8% que si se tienen en cuenta las
observaciones y los aportes de la ciudadania respecto a la construccién de politicas publicas
mientras que el 56,3% indicé que no, con lo cual el Ministerio debe entrar a comunicarse sobre
los posibles efectos de respuesta entregados por los Jefes de Planeacién en intervenir de

forma eficaz sobre ellos.
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Nivel de satisfaccion frente a los aspectos de implementacion y
evaluacion de los Proyectos de Politicas Publicas del MINTIC
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,88

Grafica 34. Nivel de satisfaccion frente a los aspectos de implementacién y evaluacion de los
proyectos de politicas publicas del MINTIC
Fuente: Help File Ltda. 2015

La gréfica indicd que los Jefes de Planeacidn se encuentran satisfechos en un 75% en la calidad
de los productos esperados frente a la implementacidn y evaluacién de los proyectos de
Politicas Publicas del MINTIC, siendo este el aspecto con alto puntaje; los demas aspectos se

encuentran entre el 53% y el 63% de nivel de satisfaccion.
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Nivel de satisfaccion frente a los aspectos relacionados con la
formulacion, seguimiento y evaluacion de las politicas de Gobierno
en Linea
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seguimiento o evaluacion de las politicas
publicas
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divulgacion de los resultados de
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Claridad de los resultados del
seguimiento o evaluacion de las politicas 31,3%
publicas.

GRUPO DE POLITICAS JEFES DE PLANEACION

Grafica 35. Nivel de satisfaccion frente a los aspectos relacionados con la formulacién, seguimiento y
evaluacion de las politicas de Gobierno en Linea
Fuente: Help File Ltda. 2015

La grafica representa el nivel de satisfaccion de los Jefes de Planeacidn en cuanto la
implementacion, seguimiento y evaluacién de las Politicas Publicos, siendo para ellos la
divulgacion de los resultados, seguimiento o evaluacién de politicas publicas la que mas nivel
de satisfaccion ofrece con un 62,5%.

Con un 62,5% de Jefes de Planeacion satisfechos se encuentran: uso de los medios electrdnicos
en la divulgacién de los resultados y claridad de los resultados del seguimiento y evaluacién de
las politicas publicas. EI 50% se encuentra satisfecho con la oportunidad respecto al momento
de realizar el seguimiento o evaluacidn mientras que el 43,8% se encuentra satisfecho con la
definicidn de la metodologia de seguimiento o evaluacién, lo cual indica que hay que intervenir
sobre el aspecto de menor nivel de satisfaccion para mejorar el servicio frente a los Jefes de

Planeacion.
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GOBIERNO EN LINEA

¢ Conoce usted alguno de los siguientes
documentos de Politica Publica?
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Oficial del Pais !
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-
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Grafica 36. Conocimiento de documentos de politica publica
Fuente: Help File Ltda. 2015

comunicaciones para la poblacion con...
El 75% de los usuarios Gel conoce el documento de la politica de compras publicas TI. Se

CONPES de Television Digital Terrestre
Decreto de Gobiemno en linea

CONPES Fortalecimiento de a Industria de Tl

destacan los documentos: Decreto de Gobierno en linea, Politica de derecho a la informacién y
las comunicaciones para la poblacion con discapacidad sensorial. El 50% de Usuarios Gel indico

gue conocia los siguientes documentos: Decreto 2499 del 2012 y CONPES Vive Digital.
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Nivel de satisfaccion frente a los aspectos de construccion de
proyectos enmarcados en las Politicas Publicas TIC
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publicas.
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GRUPO DE POLITICAS USUARIOS GEL

Grafica 37. Nivel de satisfaccion frente a los aspectos de construccion de proyectos

enmarcados en las politicas publicas TIC
Fuente: Help File Ltda. 2015

El 62,5% de los Usuarios Gel se encuentran satisfechos con la evaluacién de la viabilidad e
impacto de las politicas publicas en el sector. El 50% se encuentra satisfecho con la alineacion
de las politicas publicas nacionales con las tendencias internacionales y mejores practicas de la
industria TIC. Los demas aspectos se encuentran por debajo del 50% y deben ser atendidos por
el Ministerio para lograr que los Usuarios Gel tengan un nivel de satisfaccién mds alto sobre

ellos.
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éLAS OBSERVACIONES Y LOS APORTES DE LA CIUDADANIA
RESPECTO A LA CONSTRUCCION DE POLITICAS PUBLICAS

FUERON DIVULGADOS? <BR>

NO; 3;
37,5%

SI; 5; 62,5%

GRUPO DE POLITICAS USUARIOS GEL

Grafica 38. Divulgacion de observaciones y aportes de la ciudadania respecto a la construccion de
politicas publicas
Fuente: Help File Ltda. 2015

Los Usuarios Gel manifestaron que si divulgan las observaciones y los aportes de la ciudadania
respecto a la construccion de politicas publicas con un 37,5% de afirmacién mientras que el

62,5% de los Usuarios Gel manifestaron que no se hacen divulgaciones al respecto.
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Nivel de satisfaccion frente a los aspectos de implementacion y
evaluacion de los Proyectos de Politicas Publicas del MINTIC
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Grafica 39. Nivel de satisfaccion frente a los aspectos de implementacion y evaluacion de los
proyectos de politicas publicas del MINTIC
Fuente: Help File Ltda. 2015

El 50% de los Usuarios Gel se encuentran satisfechos con la calidad de los productos esperados
en la implementacién y evaluacién de los proyectos de politicas publicas. EI 37,5% se
encuentran satisfechos con los aspectos: correspondencia de los programas y proyectos
respecto a las politicas definidas para el sector y con la eficacia en la generacién de los
productos esperados, mientras que un 25% se encuentra satisfecho con la eficiencia de los

productos generados.
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Grafica 40. Nivel de satisfaccion frente a los aspectos relacionados con la formulacidén, seguimiento y

evaluacidn de las politicas de gobierno en linea
Fuente: Help File Ltda. 2015

El 50% de los Usuarios Gel manifestaron que se encontraban satisfechos con el uso de medios
electrénicos y la claridad de los resultados. El 25% se encuentra satisfecho con la oportunidad
respecto al momento de realizar el seguimiento o evaluacién a las politicas publicas. El 12,5%
se encuentran satisfechos frente a la divulgacién de los resultados y el 37,5% se encuentran
Satisfechos frente a la definicién de la metodologia, aspecto en el cual se debe entrar a

intervenir para aumentar los niveles de satisfaccién por parte de los Usuarios Gel.
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Grafica 41. Evaluacion canales de atencion: Linea telefénica
Fuente: Help File Ltda. 2015

En la grafica se observé que la poblacién encuestada evalué de manera positiva el servicio de
linea telefénica ofrecido por el sector TIC, es asi que, un 89,61 se encontré muy satisfecho con
el trato amable del personal encargado de atender sus solicitudes; por otra parte, el 84,42% de
la poblaciéon aseguro un buen funcionamiento del canal de informacién; como un 76,62%
reconocio que el leguaje fue claro; en cuanto a la calidad de la informacién recibida un 74,03%
fue considerado oportuno; y un 64,94% afirmo haber sido asertiva la atencidn a sus solitudes.

El nivel de conformidad en la oportunidad en la atencién a sus solicitudes fue del 28,57%; la
calidad de la informacion recibida obtuvo un nivel de conformidad del 20,78%; el lenguaje
claro tiene un porcentaje de conformidad del 18,18%; el funcionamiento adecuado del canal
de la informacion obtuvo un nivel de conformidad del 12,99% y la amabilidad del personal

encargado de atender sus solicitudes tiene un nivel de conformidad del 7,79%.
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Grafica 42. Evaluacion servicios de atencion en los puntos de oficinas MINTIC
Fuente: Help File Ltda. 2015

Esta tabla reflejo el nivel de satisfaccién que la poblacién encuestada tuvo respecto a los
servicios ofrecidos en las instalaciones del MINTIC, considerando en un 90,54% la amabilidad
del personal encargado en atender su solicitud como eficiente; en un 90,41% considerd
oportuno el lenguaje utilizado; asi mismo, encontraron que el canal y la calidad de la
informacién fue el adecuado para un 86,49% de los usuarios; y un 85,14% afirmo que la
atencion a sus solicitudes fue la apropiada.

La oportunidad en la atencidn a sus solicitudes, la calidad de la informacién recibida, la
amabilidad del personal encargado de atender sus solicitudes y el funcionamiento adecuado
del canal de informacién se encuentran con un nivel de conformidad del 9,46% v el lenguaje

claro obtuvo un porcentaje de nivel de conformidad del 6,85%.
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Grafica 43. Evaluacion canales de atencion: pagina web
Fuente: Help File Ltda. 2015

En la grafica se observd que la poblacidn encuestada se encontro satisfecha con el servicio de
la pagina web ofrecido por MINTIC, es asi que en un 90,54% considero oportuna la amabilidad
del personal encargado de atender su solicitud y asi mismo, la claridad en el lenguaje utilizado
en un 90,41%; por otra parte, un 86,49% considero que el canal y la calidad de la informacidn

fue la adecuada; y en cuanto a la atencidn a sus solicitudes fue pertinente.

El nivel de conformidad para la oportunidad en la atencién a sus solicitudes fue del 19,54%; la
amabilidad del personal encargado de atender sus solicitudes obtuvo un nivel de conformidad
del 10,64%; la calidad de la informacion recibida tiene un porcentaje de conformidad del

10,00% y el nivel de conformidad para el lenguaje claro fue del 6,67%.
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Grafica 44. Evaluacion canales de atencion: Redes sociales
Fuente: Help File Ltda. 2015

En esta grafica se mostrd los niveles de satisfaccion de los usuarios del MINTIC frente a las
redes sociales, en donde un 93,55% de la poblacidn que fue encuestada consideré adecuado el
canal de informacion; asi mismo un 90,32% afirmo oportuna la calidad y la claridad del
lenguaje de la informacién recibida; en un 83,87% encontraron un trato amable por parte del
personal encargado de atender sus solicitudes; y un 83,33% estuvo satisfecho con la atencion

recibida para realizar sus solicitudes.

El nivel de conformidad para la oportunidad en la atencién a sus solicitudes fue del 13,33%; la
amabilidad del personal en atender las solicitudes obtuvo un porcentaje de nivel de
conformidad del 12.90%, seguido de un porcentaje de nivel de conformidad del 6,45% para los
aspectos de lenguaje claro, calidad de la informacidn recibida y funcionamiento adecuado del

canal de informacion.
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Grafica 45. Evaluacion canales de atencion: Correo electronico
Fuente: Help File Ltda. 2015

En la grafica se infirid que la poblacidon encuestada se encontré satisfecha con el servicio de
correo electrénico ofrecido por MINTIC, es asi que en un 89,19% considero oportuna la calidad
de la informacion recibida y asi mismo, la claridad en el lenguaje en un 88,29%; por otra parte,
un 87,39% considero que el personal encargado de atender su solicitud fue amable; y en
83,78% se encontré de acuerdo con el canal de la informacién y la atencién recibida para

realizar sus solicitudes.

El nivel de conformidad mas alto corresponde para el aspecto de funcionamiento adecuado del
canal de informacién con un porcentaje del 15,32% y el porcentaje mas bajo de nivel de
conformidad corresponde a los aspectos de lenguaje claro y calidad de la informacién con un

9,01%.
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Grafica 46. Matriz de lealtad
Fuente: Help File Ltda. 2015

Esta grafica indicd que la poblacidon encuestada recomendd y siguié utilizando los servicios

ofrecidos por el sector TIC en un 94,87%; sin embargo, un 2,56% difirid al enunciar que

continuard usando el servicio pero no lo recomendaria.
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Grafica 47. Rendicion de cuentas del MINTIC
Fuente: Help File Ltda. 2015

Esta grafica indicd que la poblacidn encuestada en un 45,2% tuvo conocimiento de que el
MINTIC rinde cuentas; sin embargo un 28,6% afirmdé que algunas veces lo hizo y un 7,1%
menciono que pocas veces lo ha realizado; por otra parte, un 14,3% no sabe sobre este
proceso y un 4,8% aseguro que no rinde cuentas. Siendo esto una de las posibles

oportunidades de mejora para la entidad.
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Grafica 48. Conocimiento y mecanismos de rendicion de cuentas del MINTIC
Fuente: Help File Ltda. 2015

En esta grafica se observd el conocimiento respecto a los mecanismos de Rendicidn de cuentas

de MINTIC donde el 60,3% de los encuestados afirman conocer algin medio de Rendicion de

Cuentas. De igual manera se puede observar que los medios que mas se conocen son los

Consejos Comunales/Comunitarios, y acuerdos para la prosperidad. Un factor clave para el

fortalecimiento de estos mecanismos son los que menos se sefialaron.
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Grafica 49. Evaluacion de los servicios en general
Fuente: Help File Ltda. 2015

Frente a la evaluacién general de los servicios ofrecidos de P.A.U.A, la grafica muestra un alto
nivel de satisfaccién con una calificacién de 3,90, que equivale a un 78,83% de usuarios
satisfechos. Asi mismo indica que el aspecto con mayor acogida es la oportunidad en el
servicio prestado con un 77, 84%; seguido de claridad de la informacién suministrada (77,20%),
disponibilidad y accesibilidad a la informacién (76,89%) y finalmente claridad del servicio

(74,56%).

El nivel de conformidad para la oportunidad en el servicio prestado tiene un porcentaje del
17,78%; la disponibilidad y accesibilidad de la informacion obtuvo un nivel de conformidad del
17,61%,; la claridad de la informacidn suministrada obtuvo un nivel de conformidad y el
aspecto que obtuvo un nivel de conformidad alto fue la calidad del servicio con un porcentaje

del 19,56%.
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Grafica 50. Aspectos evaluados de acceso al sector TIC
Fuente: Help File Ltda. 2015

Esta grafica muestra los aspectos de acceso al tic para el 2015; de los cuales la poblacién
encuestada indicd que si existe infraestructura adecuada que permita la incursién de
Tecnologias de la informacion y las comunicaciones en su Municipio, aunque un 80% indica
que ha tenido inconvenientes con la implementacion y/ o funcionamiento de las redes de fibra
Optica en el Municipio lo que permite afirman que estos inconvenientes pueden estar

vinculados con la posicidn geografica de la regidén encuestada.

Por otra parte en el aspecto de eficiencia de inclusion del Municipio en los proyectos del
MINTIC el 75% informd que si existe tal eficiencia, lo cual indica que el servicio se encuentra en

su mayoria en niveles altos de calificacién por parte de la poblacién encuestada.
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Grafica 51. Nivel de satisfaccion frente a los aspectos de acceso a las TIC del Ministerio
Fuente: Help File Ltda. 2015

Segun la grafica los aspectos con niveles de satisfaccion del 75% frente al acceso a las TIC'S del
Ministerio fueron: Adecuado funcionamiento de las instalaciones dispuestas por MINTIC vy
Adecuado mantenimiento de los equipos y redes implementadas. Con el 60% de niveles de
satisfaccion se encuentra el aspecto de tiempos en implementacidn de estructura que permita
conocer las nuevas tecnologias de la comunicacion y el aspecto de calidad en la infraestructura

implementada.

Con niveles de satisfaccion del 40% se encuentran aspectos como accesibilidad a los lugares
dispuestos por MINTIC y cobertura Geografica lo que permite inferir que son aspectos en los
cuales el Ministerio debe prestar mas atencidn para lograr una mayor cobertura y lograr una

infraestructura de calidad.
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Grafica 52. Grupo objetivo
Fuente: Help File Ltda. 2015

La grafica permite visibilizar el grupo objetivo que fue encuestado, de esta forma se observa
que el 68.3% corresponden a la poblacién Gestor Kiosco Vive Digital mientras que el 31.7%

corresponden a la poblacién Lider Gobierno en Linea.
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Grafica 53. Percepcion del impacto de las TIC's
Fuente: Help File Ltda. 2015

En cuanto a la percepcién del impacto de las Tic's el 96,9% considera que la ubicacién de los
kioscos es pertinente a las necesidades de la poblaciéon del Municipio. El 95,3% indica que la
formacién que le suministran respecto al manejo de las tecnologias es suficiente para la
socializacién con la poblacién mientras que el 90.6% indican que si hay suficiente uso y

manejo de la dotacién tecnoldgica de los kioscos.

Lo que permite informar que hay altos niveles de percepcidn del impacto sobre el

conocimiento del servicio en el grupo objetivo encuestado.
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Grafica 54. Nivel de satisfaccion frente a los aspectos relacionados con la infraestructura de

los Kioscos Vive Digital
Fuente: Help File Ltda. 2015

En cuanto a los niveles de satisfaccidn frente a los aspectos relacionados con la infraestructura
de los kioscos Vive Digital se obtuvo que la mayoria de la poblaciéon encuestada se encuentra
muy satisfecha con la calidad de la imagen y funcionamiento respecto al servicio de televisién
y DVD; Por otra parte también se destacan aspectos como la calidad del servicio de escéner,
calidad del servicio de Impresora y calidad del servicio de fotocopias con niveles de satisfaccién

superiores al 90%.

Sin embargo en el aspecto de la velocidad de conexion del internet el nivel de satisfaccidn fue
del 34,6%. Dependiendo al territorio encuestado y a su posicién espacial, se puede dar este

nivel de satisfaccidn, por lo cual es necesario tomar medidas sobre este aspecto.
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Grafica 55. Soluciones tecnoldgicas de gobierno en linea
Fuente: Help File Ltda. 2015

La grafica indicé que en soluciones tecnoldgicas de gobierno en linea el grupo objetivo conoce
en un 84,7% el centro de contacto al ciudadano. El 79,7% conoce los portales territoriales
(Gobernaciones y Alcaldias), seguido con un 72,9% se encuentran los portales de Alcaldes y
Gobernadores. La solucidon que mas se destaca por su acceso es la pagina de la direccién de
Gobierno en Linea con un 89,8%. Por debajo del 40% se encuentran el catdlogo de datos y el

portal del lenguaje comun de intercambio de informacion.

Por encima del 40% se encuentran el centro de datos, PDI — Tramitador en linea, Catdlogo d
servicios de intercambio de Informacién. Entre el 50% y el 60% de soluciones tecnoldgicas se
encuentran: Si virtual y Herramientas de Monitoreo de la estrategia de Gobierno en linea

(FURAG/Formulario Territorial).

81



SOLUCIONES
INTEGRALES

Nivel de satisfaccion frente a los siguientes aspectos y con relacion
a las soluciones tecnologicas sefialadas anteriormente

u %lInsatisfechos %Conformes

m %satisfechos W Calificacion 0% 20% 40% 60% 80% 100%
L 1 1 1 1 ]
C limient |
UMpITmIento con &5 20,3% 3,83
especificaciones técnicas w’gﬂ
Ofrecimiento benefici
recimiento beng CIO.S gue sup.eran 33,3% 3 68
los costos gue ha asumido la entidad. ’
Cobertura de las necesidades de la 356
. 40,7% ~r
entidad
Nivel de soporte y/o apoyo técnico
por parte de la Direccion de... 5 Lo B

Nivel de soporte y/o apoyo técnico
3,72
por parte del operador encargado... L .
Oportunidad y eficiencia por parte de
3,90
2 Direccién de Gobierno en linea. 1+7 18,6% .

Nivel de soporte y/o apoyo 378
administrativo por parte de por‘?f 23,7% 4

GRUPO ACCESO ENTIDADES

Grafica 56. Nivel de satisfaccion frente a los aspectos relacionados a las soluciones tecnoldgicas
Fuente: Help File Ltda. 2015

De la evaluacién de las soluciones tecnoldgicas sugeridas anteriormente, se encontré que el
aspecto con mayor puntaje de nivel de satisfaccién fue el soporte y/o apoyo técnico por parte

de la direccion de gobierno en linea con un 81,4%.

Los aspectos que obtuvieron niveles de satisfaccion entre el 70 y 80% fueron: el nivel de
soporte y/o apoyo técnico por parte del operador encargado de la infraestructura, nivel de
soporte y/o apoyo administrativo por parte de la direccidn de gobierno en linea, cumplimiento
con las especificaciones técnicas y/o caracteristicas requeridas y nivel de soporte y/o apoyo

técnico por parte de la direccidn de gobierno en linea.

Los aspectos que se encuentran por debajo del 60% de nivel de satisfaccién en cuanto
soluciones tecnolégicas fueron: cobertura de las necesidades de la entidad y ofrecimiento

beneficios que superan los costos que ha asumido la entidad.
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Gréfica 57. Tipo de empresa
Fuente: Help File Ltda. 2015

La grafica anterior permite evidenciar que el 93,2% de los encuestados pertenecen a empresas
desarrolladoras de Software representando la mayoria de poblacién participante en la
evaluacién del fortalecimiento de la industria TI; y el 6,8% corresponde a empresas

desarrolladoras de hardware.
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Grafica 58. Anos en el mercado
Fuente: Help File Ltda. 2015

En la grafica se puede identificar que la gran mayoria de las empresas llevan mas de 5 afios de

actividad con un 69,9% de los encuestados seguido de un 9,6% que corresponden a las

empresas entre 4 y 5 afios de actividad, 11% de las que llevan entre 1y 3 afios y el 9,6% de las

gue llevan menos de 1 afio.
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Nivel de satisfaccion frente a la aplicacion de la iniciativa FITI con
relacion a los siguientes aspectos de fortalecimiento y generacion
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Grafica 59. Nivel de satisfaccion frente a la aplicacion de la iniciativa FITI con relacién a los aspectos de
fortalecimiento y generacién de espacios.
Fuente: Help File Ltda. 2015

Respecto al fortaleciendo que brinda MINTIC al sector TIC, la grafica anterior permite indicar
que:

1. Se han realizado procesos de fortalecimiento involucrando a las empresas
desarrolladoras de Hardware y Software, contando asi con un 71% de satisfaccion

2. Los procesos oportunos de convocatoria para la realizacion de capacitaciones cuentan
con una satisfaccion del 90,4% de los encuestados, es decir existe un buen canal de
informacidén respecto a la publicacion de estos procesos, contando este aspecto con un
72,6% de satisfaccion.

3. Un aspecto positivo es la accesibilidad de las empresas interesadas y participantes de
las capacitaciones realizadas por el Ministerio, el cual cuenta con un 82,2% de la
satisfacciéon

4. Sin embargo se hace evidente una oportunidad de mejora respecto al
acompafiamiento que brinda el Ministerio luego de finalizadas las capacitaciones, ya

que los encuestados manifestaron estar satisfechos en un 55,6%, lo cual es un

85



°
°
]
F-I

SOLUCIONES
INTEGRALES
° indicador que permite inferir que este tipo de procesos requieren atencidn vy
constancia.
5. El aspecto referente a la inversién extranjera, cuenta con un 50% de satisfaccion, lo
que permite inferir que la gestién del Ministerio relacionado a este aspecto tiene que
implementar planes de mejora que permita generar proyecciones internacionales y
fortalecer la industria TI.
6. Por ultimo y evaluando las iniciativas como TSP y PSP que cuentan con un 66,7% de

satisfaccion infieren la necesidad de contar con este tipo de capacitaciones.

Nivel de satisfaccion frente a los siguientes aspectos, con relacion a
la prestacion de los servicios:
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Grafica 60. Nivel de satisfaccion frente a los aspectos relacionados con la prestacién de servicios
Fuente: Help File Ltda. 2015

Con relacidn a los servicios que ofrece MINTIC a la industria TI, la grafica permite observar una
satisfaccién generalizada frente a los aspectos de: accesibilidad a la informacién con un 80,8%
de satisfaccion, disponibilidad de los asesores con un 61,6%, amabilidad de los asesores con un

79,2%, dominio del tema de quien atiende una solicitud con un 77,8%, claridad de la
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informacién con un 75,5%, alternativas de solucidon de inquietudes con un 65,8%, uso de
material de apoyo con un 76,7% y un cumplimiento de cronogramas con un 75,3%.
En este sentido, es destacable que el nivel de satisfacciéon de los encuestados respecto a las

metodologias implementadas corresponde al 76,7% y que cuenta con un 0% de insatisfaccion.

MI PYMES

Nivel de satisfaccion frente a los aspectos de capacitacion a las
empresas.
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Grafica 61. Nivel de satisfaccion frente a los aspectos de capacitacién a las empresas.
Fuente: Help File Ltda. 2015

La grafica anterior permite visualizar que con relacién a las capacitaciones que ofrece el
Ministerio para fortalecer las Micro, pequeias y medianas empresas, los encuestados
respondieron estar satisfechos en un 64,2% con la divulgacion para la realizacién de las
mismas; un 68,6% respecto a las metodologias implementadas durante las capacitaciones; y un
68,1% respecto a la eficacia de cada una de ellas. Esto infiere que hay que seguir fortaleciendo
este tipo de procesos porque representan aspectos positivos para el fortalecimiento

empresarial.
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USO Y APROPIACION A CIUDADANOS
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GRUPO USO Y APROPIACION CIUDADANOS

Grafica 62. Grupo objetivo
Fuente: Help File Ltda. 2015

Respecto a la categorizacidon poblacional para evaluar las estrategias de Uso y Apropiacion de
los Ciudadanos, se puede observar que el 74,2% de los encuestados corresponde a comunidad
educativa, evidenciando una alta participacién dentro del proceso. Asi mismo se cuenta con un
17,5% de los encuestados que corresponden a Poblacién que trabaja el tema de discapacidad,

seguido de 4,2% de empleados del Sena con un mismo porcentaje Comunidad en General.
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GRUPO USO Y APROPIACION CIUDADANOS

Grafica 63. Percepcion del impacto de las TIC'S
Fuente: Help File Ltda. 2015

La grafica anterior evalla la percepcidn respecto al impacto de las TIC en la ciudadania. De esta
manera se cuenta con una aprobacion del 83,3% de los encuestados que afirmaron que la
implementacién de TIC en las dinamicas diarias de la poblacién ha permitido mejorar su
calidad de vida, evidenciando estas herramientas como apoyo para los ciudadanos; el 86,7%
afirma que el uso de TIC ayuda a solucionar las necesidades del territorio, siendo estos dos
factores positivos. Sin embargo, el 35,8 de los encuestados afirman que las TIC no permiten
disminuir los indices de pobreza, por lo cual se hace necesario plantear estrategias que
contribuyan a mejorar la calidad de vida de las personas y a superar la segregacion que

conlleva al aumento de pobreza.
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Grafica 64. Nivel de satisfaccion frente a los aspectos relacionados con el acompafamiento del
Ministerio en la formacion para el uso de las TIC
Fuente: Help File Ltda. 2015

Con relacidn a las iniciativas de formacion de las TIC el 69,5% de los ciudadanos indican estar
satisfechos respecto a la efectividad y el acompainamiento de MINTIC, el 70,3% frente a la
oportunidad del acompafiamiento, el 69,6% se siente satisfecho respecto al personal que
imparte los procesos de formacion y el 78,4% presenta satisfaccidn con relaciéon a las
metodologias implementadas. Estos factores permiten inferir que es pertinente fortalecer los
procesos de formacion y mejorar su ejecucion, con el fin de que sus aspectos puedan

presentar mejores niveles de satisfaccion.
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Grafica 65. Grupo Objetivo
Fuente: Help File Ltda. 2015

de entes nacionales con un 29,1% y usurarios de Colciencias con un 22,8%.

De igual manera se contd un la participacion de entidades que trabajan los temas de
discapacidad con un 5% de participacion seguido de entes territoriales y comunidad educativa

con un 2,5% cada uno y finalizando con la participacién de entidades de sector relacional y

comunidad en general con un 1,3% de participacién cada uno.
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Grafica 66. Percepcion del impacto de las TIC'S
Fuente: Help File Ltda. 2015

La gréafica anterior permite evaluar la percepcidon del impacto de las Tecnologias de la
Informacién y las Comunicaciones que tienen las entidades del sector gubernamental,
obteniendo resultados muy positivos como pueden observarse, de un 90,9% de aprobacion de
las TIC como herramientas de aumento de competitividad y productividad de la poblacién; un
84,8% que menciona que las TIC han permitido disminuir las brechas de pobreza en los
diferentes territorios y un 90,9% de los encuestados, que afirman que el uso e implementacion

de TIC permiten solucionar las diferentes necesidades que surgen en el sector.

Evidenciando asi que la percepcidn respecto al uso de TIC por parte de las entidades, permite
transformar las dindmicas de la poblacién en general de manera positiva y acorde al
comportamiento de los territorios, siendo ademas herramientas de apoyo para la solucidn de

problematicas.
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Grdfica 67. Nivel de satisfaccion frente a las actividades de acompafiamiento por parte del
Ministerio
Fuente: Help File Ltda. 2015

En general la satisfaccion de las entidades del sector gobierno respecto al acompafiamiento de
MINTIC a las actividades realizadas por la entidad es de un 77,5%, siendo ello un indicador
positivo. No obstante, es importante resalta que la calidad respecto a los objetivos a
desarrollar en estas actividades, cuentan con un 90,9% de satisfaccién siendo esta evaluacién

un aspecto destacable, ademds de que no cuenta con ningun tipo de insatisfaccion.

Otro aspecto relevante es el conocimiento de las personas encargadas de realizar los
acompafiamientos respectivos, quienes cuentan con una aprobacion del 81,8% de los

encuestados.
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Nivel de satisfaccion frente las actividades de la Urna de Cristal y la
Fuerza de Tarea Digital
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Grafica 68. Nivel de satisfaccion frente a las actividades de la urna de cristal y la fuerza de tarea
digital.
Fuente: Help File Ltda. 2015

Con relacidn a la efectividad de la plataforma de Urna de Cristal, la poblacién encuestada

mencioné que se sienten satisfechos respecto a los ejercicios implementados para la

participacién ciudadana con un 92,9%, es decir este aspecto se identifica como positivo al igual

que el correspondiente a la estrategia de comunicacion digital que cuenta con el mismo

porcentaje de satisfaccion. Los ejercicios de rendicién de cuentas también cuentan con una

satisfaccion positiva por parte de los encuestados que tiene un 82,1%. Lo que permite

evidenciar que la herramienta cuenta con una satisfaccidon bastante positiva y eficiente para la

poblacién que accede a ella.
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Grafica 69. Nivel de satisfaccion frente a los proyectos de cofinanciacion.
Fuente: Help File Ltda. 2015

Con relacién a los proyectos cofinanciados con Colciencias, se puede observar en la grafica
anterior que tanto el seguimiento y control a los proyectos como el apoyo y acompafamiento
de los proyectos cuentan con un porcentaje de satisfaccion de 61,1% y 66,7%
respectivamente, lo cual son indicadores que permiten inferir que es necesario mejorar estas

actividades.
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Grafica 70. Compromiso de la entidad en términos de fidelidad hacia la direccién de Gobierno en
Linea.
Fuente: Help File Ltda. 2015

Respecto a la fidelidad que cada una de las entidades siente frente a la estrategia de Gobierno
en Linea, el 89,5% de los encuestados respondieron que si siente compromisos frente a un
7,9% de encuestados que indican que no. De igual manera un 2,6% no respondieron esta

pregunta.
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Grafica 71. Proyeccidn de futuras oportunidades de acciones y actividades conjuntas entre las
entidades y la direccién de Gobierno en Linea.
Fuente: Help File Ltda. 2015

La grafica anterior permite indicar que el 61,4% de os encuestados esperan que las acciones
desarrolladas por el drea de Gobierno en Linea aumenten, seguida de un 24,6% que indican
que esperan que aumenten sustancial mente; el 10,5% esperan que estas acciones se
mantengan, y un 0,9% esperan que disminuyan. Para este indicador no respondieron el 2.6%

de los encuestados.
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Grafica 72. Nivel de satisfaccion frente a los aspectos relacionados con la estrategia GEL.
Fuente: Help File Ltda. 2015

La anterior gréfica evidencia que el 73,5% de los encuestados dice estar satisfecho con la

promocién de los canales de atencion que permiten el acceso a la participacion ciudadana; el

78,4% se encuentran satisfechos frente al aspecto de trasparencia, el cual es uno de los

principales objetivos de la estrategia GEL, asi como la facilidad de interaccién entre las

ciudadania y las entidades estatales, contando este factor con un 68,4% de los encuestados.

Respecto a la oportunidad en la realizacidn de tramites el 68,2% de los encuestados dice estar

satisfecho al igual que el 62,8% con la interlocucidn del ciudadano y empresas con el Estado.

En consecuencia el 61,5% dice estar satisfecho con la eficiencia en la realizacién de tramites

que realizan los ciudadanos y un 67,9% con la eficiencia administrativa. Si bien la mayoria de

los encuestados mencionaron sentirse satisfechos, es necesario fortalecer las acciones de la

estrategia con el fin de aprovechar al mdaximo las herramientas que ofrece para la

interlocucién de la ciudadania con el Estado.
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GRUPO GOBIERNO EN LINEA

Grafica 73. Nivel de satisfaccion respecto al proceso de divulgacion y promocion de los

productos y servicios de Gobierno en Linea.
Fuente: Help File Ltda. 2015

La satisfaccién general de la divulgacién y promocién de los servicios que ofrece el area de
Gobierno en Linea presenta un factor positivo, contando con un 70,2% de los encuestados que
mencionan estar satisfechos. Lo anterior demuestra que existe una buena comunicacién de los

servicios y productos que ofrece GEL.
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Nivel de satisfaccion con los siguientes aspectos relacionados con
la Direccion de Gobierno en Linea de Mintic
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Grafica 74. Nivel de satisfaccion con los aspectos relacionados con la direccion de Gobierno

en Linea de MINTIC
Fuente: Help File Ltda. 2015

Respecto a la Oportunidad en la atencion y calidad de la informacidn recibida el 70,8% y 76,1%
respectivamente se encuentran satisfechos con la Direccion de Gobierno en Linea. El 56,2%
menciona estar satisfecho con la articulacién de proyectos que responden a necesidades
particulares, contando este mismo factor con un 9,5% de insatisfaccion; el 59,8% con la
pertinencia de las herramientas de satisfacen distintas necesidades. Estos dos ultimos aspectos
requieren de atencion por parte de la Direccidn de Gobierno en Linea, con el fin de mejorarlos

y brindar estrategias eficientes hacia las entidades que participan en sus procesos.
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Grafica 75. Evaluacion canales de atencion: Linea telefonica
Fuente: Help File Ltda. 2015

La linea telefdnica, fue evaluada como un canal de comunicaciéon eficiente entre la entidad y
los usuarios que en general la calificaron satisfactoriamente, indicando la amabilidad del
personal encargado de atender las solicitudes como el aspecto con mayor porcentaje de
satisfaccion (86,45%), seguido de la claridad de la informacién recibida (85,05%); el lenguaje
claro de los funcionarios para brindar informacién (84,83%); el funcionamiento adecuado del
canal de informacién (80,90%) y finalmente la oportunidad en la atencién de sus solicitudes;
proponiendo como oportunidad de mejora frente al ultimo aspecto mejorar los tiempos de

respuesta.

El nivel de conformidad para la oportunidad en la atencién a las solicitudes fue del 17,74%; el
funcionamiento adecuado del canal de informaciéon obtuvo un nivel de conformidad del
15,94%; el lenguaje claro obtuvo un porcentaje de conformidad del 12,08%; la amabilidad del
personal encargado de atender sus solicitudes tiene un porcentaje de conformidad del 11,51%

y la calidad de la informacion recibida obtuvo un porcentaje de conformidad del 11,08%.
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Grafica 76. Evaluacion de servicios de atencion en los puntos de oficinas Mintic
Fuente: Help File Ltda. 2015

La grafica indica que en general la infraestructura fisica del Ministerio de las Tecnologias de la
Informacién y las telecomunicaciones se encuentra en buenas condiciones razén por la cual el
servicio fue calificado satisfactoriamente, donde la amabilidad del personal encargado de
atender las solicitudes corresponde a un 91,23% de satisfaccion de los usuarios; el
funcionamiento adecuado del canal de informacién a un 88,39%; la claridad de la informacién
recibida a un 87,83%; el lenguaje claro de los funcionarios para brindar informacién a un

84,35% y la oportunidad en la atencidn de las solicitudes con un 82,46%.

El nivel de conformidad para la oportunidad en la atencidn a sus solicitudes con un porcentaje
del 14,04%; el lenguaje claro obtuvo un porcentaje de conformidad del 11,30%, seguido del
funcionamiento adecuado de canal de informaciéon del 9,82%; en cuanto a la amabilidad del
personal encargado de atender a sus solicitudes obtuvo un porcentaje de conformidad del
8,77% y la calidad de la informacién suministrada obtuvo un porcentaje de conformidad del

7,83%.
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Grafica 77. Evaluacién canales de atencion: Pagina web
Fuente: Help File Ltda. 2015

Frente al canal de comunicacion de la Pagina Web la calificacion por parte de los usuarios fue
satisfactoria, indicando en orden descendente; el lenguaje claro con un porcentaje de 86,77%,
la amabilidad del personal encargado de atender sus solicitudes 86, 41%, el funcionamiento
adecuado del canal de informacién 85, 88%; la claridad de la informacidon suministrada el

84.14% y finalmente la oportunidad en la atencidn a las solicitudes con un 80,39%.

El porcentaje de conformidad para la oportunidad en la atencién a sus solicitudes fue del
16,22%; la calidad de la informacién recibida obtuvo un porcentaje de conformidad del
13,33%; el funcionamiento adecuado del canal de informacién obtuvo un porcentaje de
conformidad del 12,30% seguido de la amabilidad del personal encargado de atender sus
solicitudes con un porcentaje de 12,20% y por ultimo se encuentra el lenguaje claro con un

porcentaje de conformidad del 11,83%.
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Grafica 78. Evaluacion canales de atencion: Redes sociales
Fuente: Help File Ltda. 2015

La grafica indica que las Redes Sociales de la entidad son un canal de informacién de gran
acogida por parte de los usuarios, quienes calificaron satisfactoriamente dicho canal,
evidenciando que el 90, 91 de los usuarios se encuentra muy satisfecho en el aspecto de
amabilidad del personal encargado de atender las solicitudes, seguido de la claridad de Ila
informacion recibida con 90.08%, el funcionamiento adecuado del canal de informacion con
87,95%; el lenguaje claro con 86,99% y por ultimo la oportunidad en la atencién a las

solicitudes con un 84,52%.

El nivel de conformidad para la oportunidad en la atencién a sus solicitudes fue del 12,97%; el
lenguaje claro obtuvo un porcentaje de conformidad del 11,79%; el funcionamiento adecuado
del canal de informacién fue del 10,84%; la calidad de la informacion recibida obtuvo un
porcentaje de conformidad del 8,33% y amabilidad del personal encargado de atender sus

solicitudes tiene un porcentaje de conformidad del 8,08%.
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Grafica 79. Evaluacion canales de atencion: Correo electrénico
Fuente: Help File Ltda. 2015

Frente al canal de informacion Correo Electrénico, el 91,52% de los usuarios se encuentra muy
satisfecho con el aspecto de amabilidad del personal encargado de atender sus solicitudes; el
88,09% frente al funcionamiento adecuado del canal de informacion; el 87,75% frente a la
claridad de la informacion recibida, el 86,88% frente al lenguaje claro de los funcionarios para
brindar informacién; y finalmente el 82,04% frente a la oportunidad en la atencién a las
solicitudes, evidenciando una tendencia de calificacidn baja de este ultimo aspecto en los

diferentes canales de informacién que maneja la entidad.
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Grafica 80. Matriz de lealtad
Fuente: Help File Ltda. 2015

La matriz de lealtad del servicio de Promocién, Acceso, Uso y Apropiacion de las TIC frente a si
recomendaria usar los servicios que ofrece la entidad y continuaria usando los servicios, indica
que un 87,92% de los usuarios tienen una relacidn sélida y en crecimiento siendo leales y
reconocimiento de manera positiva el servicio ofrecido; un 8,97% de los usuario tiene alguna
intencion de continuar recibiendo los servicios pero no lo recomendarian; un 2, 48% de los
usuarios no continuarian, ni recomendarian los servicios ofrecidos por la entidad y un 0,62%

no tienen intencién de continuar con los servicios pero los recomendarian.
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Grafica 81. Rendicidn de cuentas de MINTIC
Fuente: Help File Ltda. 2015

De acuerdo con la grafica un 29, 2 % de los usuarios opina que la entidad rinde cuenta muchas

veces; un 24, 1% de los usuarios considera que lo hace algunas veces; un 12% indica que rinde

cuentas pocas veces; mientras que un 7,4% de los usuarios opina que el MINTIC no rinde

cuentas y un 27,2% de los usuarios no sabe si rinde o un cuentas la entidad. Frente a estos

porcentajes es importante indagar el gran porcentaje de usuarios que respondié no saber

frente al tema y priorizarlo como una oportunidad de mejora.
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Grafica 82. Conocimiento y mecanismos de rendicion de cuentas
Fuente: Help File Ltda. 2015

Frente al conocimiento y mecanismo de rendicién de cuentas del Ministerio de las Tecnologias
de la Informacion y las Comunicaciones, el 33,6% de los encuestados indicaron conocer los
mecanismos de Rendiciéon de Cuenta destacandose los Consejo Comunales y Chat en Linea.
Siendo este servicio el que mds implementa iniciativas de apoyo a la ciudadania, debe
fortalecer la divulgacion de estos mecanismos con el fin de que la poblacion en general esté al

tanto del funcionamiento de la Entidad con relacidn a la ejecucion de los diferentes proyectos.
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Grafica 83. Evaluacion de los servicios en general
Fuente: Help File Ltda. 2015

Esta Grafica permitid identificar el nivel de bienestar frente a los servicios en general del
espectro radioeléctrico, postales y servicios relacionados, es asi que un 68,64% de la poblacion
encuestada considero estar satisfecho con el servicio en general; de igual manera el 72,96%
estuvo satisfecho con su calidad y un 67,42% afirmo que es oportuno; por otro lado, el 65,63%
encontré claridad en la informacidn suministrada y un 62,54% en la disponibilidad y

accesibilidad a la informacion.

El nivel de conformidad para el aspecto de disponibilidad y accesibilidad de la informacion fue
del 25,63%,; la claridad de la informacién suministrada obtuvo un porcentaje de conformidad
del 23,66%; la oportunidad en el servicio prestado obtuvo un nivel de conformidad del 22,95y

el nivel de conformidad para la calidad del servicio fue del 18,59%.
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Grafica 84. Nivel de satisfaccion frente a los aspectos relacionados con las normatividades

del sector postal
Fuente: Help File Ltda. 2015

La grafica anterior permite indicar que la insatisfaccion respecto a los aspectos de
Normatividades del sector Postal son altos y representan a casi la mitad de la poblacién
encuestada, contando con un 25,0% los encuestados insatisfechos respecto a la claridad de la

informacién descrita en las normatividades frente a un 48,2% de satisfechos.

De igual manera el 40% de los encuestados se sienten insatisfechos frente a los tiempos en los
que se implementa una normatividad, por lo cual es necesario que se haga un debido proceso
de divulgacién para que el sector postal pueda estar al tanto de los cambios o nuevas

regulaciones a implementar.
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Grafica 85. Nivel de satisfaccion frente a los aspectos relacionados con los tramites de
habilitacion
Fuente: Help File Ltda. 2015

Frente a los aspectos que evaluan los tramites de habilitacién del sector postal se puede

observar que:

1. El 72.7% de los encuestados se encuentran satisfechos con la claridad de la

informacion recibida

2. Respeto a la oportunidad en los tiempos de respuesta el 54,5% de los encuestados se
encuentra satisfecho frente a un 20% que se encuentra insatisfechos, siendo este uno

de los factores identificado como oportunidad de mejora.

3. ElI 60% de los encuestados menciona estar satisfecho frente a la accesibilidad para la

realizacién de los tramites.
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Grafica 86. Nivel de satisfaccion frente a los aspectos relacionados con el registro postal.
Fuente: Help File Ltda. 2015

En general la poblacidon encuestada se encuentra satisfecha con el funcionamiento del registro
postal evaluando aspectos de facilidad de acceso al sitio y claridad para la creacién de usuarios
y contraseias presentando satisfacciéon del 57,1% y 51,9% frente a una insatisfaccién del 16,1%
y 16,7% respectivamente, lo que infiere la necesidad de mejorar el sitio con el fin de facilitar su

gestion.
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Grafica 87. Actualizacion de la informacion registrada en el sitio de registro postal.
Fuente: Help File Ltda. 2015

La grafica anterior permite evidencias que el 69,6% de los encuestados afirman actualizar
frecuentemente la informacidn que se registra en el sitio de Registro Postal frente a un 28,6%
que afirma no hacerlo. Por tanto se hace evidente implementar estrategias que fomenten la

actualizacion de estos datos.
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Grafica 88. Nivel de satisfaccion de los aspectos relacionados con la asignacion de cédigos

postales
Fuente: Help File Ltda. 2015

Con relacidn a los aspectos de asignacién de los cédigos postales los niveles de satisfaccion se
ven parciales, es decir respecto al indicador de facilidad de acceso para la obtencién de los
cddigos se evidencia una satisfacciéon de un 36,5% frente a un 34,6% de insatisfaccidn
presentado este aspecto resultados similares que permiten inferir que este tipo de procesos

necesita implementar planes de mejora.

En este sentido el 28% de los encuestados dicen estar insatisfechos frente a la divulgaciéon y
capacitaciones realizadas, y un 46% menciona estar satisfechos, siendo este factor otra

oportunidad de mejora identificada.
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Grafica 89. Grupo objetivo
Fuente: Help File Ltda. 2015

Respecto a la categorizacidn poblacional del grupo de Comunicaciones y de acuerdo a los
lineamientos de priorizacion planteados por MINTIC se puede evidenciar la participacién de un
52,7% de las empresas de comunicacion correspondientes al Registro TIC, seguido de un 24,1%
de seleccion objetiva, un 16,1% de Radioaficionados y un 7,1% de los proveedores de

capacidad satelital.
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Grafica 90. Nivel de satisfaccion frente al otorgamiento de licencias para radioaficionados
Fuente: Help File Ltda. 2015

La grafica anterior, permite evidenciar que respecto a los servicios que MINTIC ofrece a los
Radioaficionados en general presentan unos niveles de satisfaccién positiva donde un 83,3%
de los encuestados dicen sentirse satisfechos con el cumplimiento para el otorgamiento de
licencias, un 77,8% se encuentran satisfechos con la claridad e los documentos para la
presentaciéon de pruebas escritas, asi como con la facilidad de los medios que permiten
obtener efectividad en la realizacidon de tramites. En este sentido, son destacables la eficacia
para la renovacidn, reintegro y retiro de licencias y la facilidad de los medios para realizar el
seguimiento a los trdmites contando con niveles de satisfaccion del 87,5% y 94,4%

respectivamente, y que ademas no cuentan con ningun tipo de insatisfaccion.
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Grafica 91. Nivel de satisfaccion frente al registro de proveedor de capacidad satelital.
Fuente: Help File Ltda. 2015

Respecto a los aspectos de los servicios que fueron evaluados por los proveedores de

capacidad satelital:

1. La eficacia en la renovacion, reintegro y retiro de licencias cuenta con un nivel de
satisfaccion del 87,5% y no cuenta con ningun tipo de insatisfaccién lo que permite

inferir que este es un proceso que se realiza positivamente.

2. Frente al aspecto de Claridad en la informacién de los documentos que hay que
presentar para el otorgamiento del registro, se cuenta con una satisfaccion de 75% de

los encuestados y no presenta ninguna insatisfaccion.

3. La oportunidad en la verificacion de los documentos cuenta con un 62,5% de
satisfaccion y un 12,5% de insatisfaccion siendo este un indicador que requiere de

implementacion de planes de mejora.
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4. Con relacién al Cumplimiento de los tiempos en la notificacidon de los resultados se

cuenta con una satisfaccion del 50% de los encuestados, y aunque no tiene

insatisfaccion, es otro indicador a mejorar.

5. Por ultimo el 50% de los encuestados se encuentran satisfechos con la facilidad en el
acceso a los medios en el momento de hacer seguimiento del tramite frente a un
12,5% de insatisfechos, siendo este aspecto que se identifica como oportunidad de

mejora.

Nivel de satisfaccion frente a los aspectos relacionados con la
inscripcion de Registro TIC
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Grafica 92. Nivel de satisfaccion frente a los aspectos relacionados con la inscripcion de

registro TIC
Fuente: Help File Ltda. 2015

La gréfica indica que el 78,9 % de los usuarios encuestados se encuentran satisfechos con la
claridad en el proceso de registro, modificacidn y retiro, el 74,1% de los usuarios encuestados
indicaron que se encuentran satisfechos con la gestién y administracion de los servicios

ofrecidos en el sitio web y el 66,7% de los usuarios encuestados indicaron que se encontraban
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satisfechos con el facil acceso a los medios en el momento de hacer seguimiento de un

tramite.

Nivel de satisfaccion frente a los aspectos relacionados con la
inscripcion seleccion objetiva de Registro TIC
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Grafica 93. Nivel de satisfaccion frente a los aspectos relacionados con la inscripciéon

seleccion objetiva de registro TIC
Fuente: Help File Ltda. 2015

En cuanto a los aspectos relacionados con la inscripcidn de seleccidn objetiva de registro tic, la
grafica indica un 76,9% de usuarios encuestados satisfechos con la adecuada gestién vy
administracion de los servicios ofrecidos en el sitio web. 70,4% de usuarios satisfechos con la
claridad en el proceso de registro, modificacién y retiro y un 63,0% de usuarios encuestados
satisfechos con el facil acceso a los medios en el momento de hacer seguimiento de un

tramite.
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Grafica 94. Nivel de satisfaccion frente a los aspectos relacionados con el registro de

seleccion objetiva
Fuente: Help File Ltda. 2015

En cuanto al registro de Seleccidn Objetiva el 77,8% se encuentra satisfecho con la claridad en
el formato de informacidn técnica de equipos. El 74,1% se encuentra satisfecho con la claridad
del formato de redes de cubrimiento. El aspecto que se destaca con un 85,2% de nivel de
satisfaccion es la claridad en el formato basico de solicitud. El aspecto que se encuentra por
debajo del 60% en niveles de satisfaccidon es: facil acceso a los medios para hacer seguimiento

de los tramites.
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Grafica 95. Caracterizacion de la emisora
Fuente: Help File Ltda. 2015

De la grafica anterior, se puede identificar las emisoras que hicieron parte del estudio de

investigacion cuantitativa por categorias, contando asi con:

1. Un 54.5% de participacién de las emisoras de Interés Comunitario, siendo éstas mas de

la mitad de la poblaciéon de radiodifusion sonora encuestada.
2. Un 35,3% de las emisoras de Interés Comercial participantes.

3. Por ultimo y con una participacién del 10,2% de los encuestados pertenecientes a las

emisoras de Interés Publico.
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Grafica 96. Nivel de satisfaccion frente a los aspectos relacionados con la inscripcién y uso de

registro TIC de radiodifusion sonora
Fuente: Help File Ltda. 2015

Con relacién a la inscripcion y uso de Registro TIC, el 62,5% de la poblacion indicéd estd

satisfecha respecto a la claridad de proceso de registro; el 72,4% menciond estar satisfecho

con el funcionamiento del sitio web de registro TIC para la realizacidon de tramites y el 63,2%

afirmo estar satisfecho respecto a la facilidad y seguimiento para la realizacién de los tramites.

Lo anterior permite inferir que estos aspectos requieren de un fortalecimiento por parte del

Ministerio para mejorar su gestion.
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Grafica 97. Nivel de satisfaccién frente a las solicitudes y/o tramites que realiza relacionados con la
concesion de radiodifusién sonora
Fuente: Help File Ltda. 2015

Con relacién a los tramites especificos para la poblacion perteneciente a radiodifusién sonora,
se puede evidenciar una satisfaccion promedio de 66,6%, destacando como aspecto positivo la
claridad e la informacién suministrada que cuenta con un 73,7% de satisfaccién. De igual forma
uno de los aspectos a mejorar, es la oportunidad en la respuesta que cuenta con un 57,5% de
satisfaccion y un 15,6% de insatisfaccion, es decir que la respuesta a los tramites no se esta

realizando de una manera eficaz y estan tardando en dar solucién.
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Grafica 98. Evaluacion canales de atencion: Linea telefénica
Fuente: Help File Ltda. 2015

En esta grafica se evidencid que los usuarios del servicio de Gestidon del Espectro
Radioeléctrico, Postales y Servicios Relacionados tuvieron una percepcion positiva del servicio
de linea telefénica prestado por le MINTIC, razén por la cual un 76,45% afirma que la
amabilidad del personal encargado de atender su solicitud fue el adecuado; asi mismo, un
76,03% que hubo claridad en el lenguaje y calidad de la informacién recibida en un 71,60%;
por otro lado, un 64,08% considero apropiado el funcionamiento del canal de la informaciéony

un 57,38%, una oportuna atencion a sus solicitudes.

El nivel de conformidad en el funcionamiento adecuado del canal de informacién fue del
20,41%; la oportunidad en la atencién a sus solicitudes obtuvo un porcentaje de conformidad
del 18,85%; el lenguaje claro obtuvo un porcentaje de conformidad del 16,12%; la amabilidad
del personal encargado de atender a sus solicitudes obtuvo un nivel de conformidad del
15.70% y por ultimo se encuentra la calidad de la informacidn suministrada con un nivel de

conformidad del 15,23%.
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Grafica 99. Evaluacion servicios de atencion en los puntos de oficinas Mintic
Fuente: Help File Ltda. 2015

Lenguaje claro
,14

Esta tabla refleja el nivel de satisfaccién que la poblacién encuestada tuvo respecto a la
servicio ofrecido en las instalaciones del MINTIC, considerando en un 83,78% estar satisfechos
frente a la amabilidad del personal encargado en atender su solicitud; en un 80,21% considero
la calidad de la informacion utilizada como adecuada; asi mismo, encontraron que el canal y el
lenguaje de la informacién suministrada fue oportuno para un 81,82% de los usuarios; y un

77,13% afirmo que la atencion a sus solicitudes fue efectiva.

El aspecto con mayor porcentaje de nivel de conformidad fue la oportunidad en la atencién a
sus solicitudes con un porcentaje de 19,15% y el de menor porcentaje de nivel de conformidad

fue la amabilidad del personal encargada de atender a sus solicitudes con un 13,51%.
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Grafica 100. Evaluacion canales de atencién: Pagina web
Fuente: Help File Ltda. 2015

En la grafica se observd que la poblacidn encuestada se encontrd satisfecha con el servicio de
la pagina web ofrecido por MINTIC, es asi que en un 73,33% considero oportuna la amabilidad
del personal encargado de atender su solicitud y asi mismo, la claridad en el lenguaje en un
73,61%; por otra parte, un 67,42% considero que el canal y la calidad de la informacién en un
72,82% como los adecuados; y en cuanto a la atencidn a sus solicitudes estuvieron de acuerdo

en un 63,40%.

El nivel de conformidad para el funcionamiento adecuado del canal de informacién fue del
24,34%; la oportunidad en la atencidn a sus solicitudes obtuvo un nivel de conformidad del
23,40%; la amabilidad del personal encargado de atender a sus solicitudes fue del 20,00% y la
calidad de la informacidon suministrada obtuvo un porcentaje de nivel de conformidad del

18,22%.
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Grafica 101. Evaluacion canales de atencion: Redes sociales
Fuente: Help File Ltda. 2015

En esta grafica se observé los niveles de satisfaccidn de los usuarios del MINTIC frente a las
redes sociales, en donde un 78,26% de la poblacion que fue encuestada considerd adecuado el
canal de informacién; asi mismo un 76,81% afirmo oportuna la calidad y un 80,00% que el
lenguaje de la informacidn recibida fue claro; en un 81,58% encontraron un trato amable por
parte del personal encargado de atender sus solicitudes; y un 72,46% estuvo satisfecho con la

atencioén recibida para realizar sus solicitudes.

En esta grafica se observd los niveles de satisfaccidon de los usuarios del MINTIC frente a las
redes sociales, en donde un 78,26% de la poblacion que fue encuestada considerd adecuado el
canal de informacién; asi mismo un 76,81% afirmo oportuna la calidad y un 80,00% que el
lenguaje de la informacién recibida fue claro; en un 81,58% encontraron un trato amable por
parte del personal encargado de atender sus solicitudes; y un 72,46% estuvo satisfecho con la

atencion recibida para realizar sus solicitudes.
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El aspecto que obtuvo un porcentaje significativo de conformidad fue la oportunidad en la
atencidn a sus solicitudes con un porcentaje del 24,64% y el aspecto que obtuvo el menor
porcentaje en nivel de conformidad fue la amabilidad del personal encargado de atender a sus

solicitudes con un 18,42%.
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Grafica 102. Evaluacidn canales de atencion: Correo electronico
Fuente: Help File Ltda. 2015

En la grafica se observd que la poblacidon encuestada se encontré satisfecha con el servicio de
correo electrénico ofrecido por MINTIC, es asi que en un 74,14% considero oportuna la calidad
de la informacién recibida y asi mismo, la claridad en el lenguaje en un 76,62%; por otra parte,
un 75,63% considero que el personal encargado de atender su solicitud fue amable; y en
72,22% se encontrd de acuerdo con el canal de la informacion y la atencién a sus solicitudes

fue la adecuada en un 67,23%.

El nivel de conformidad para el aspecto de oportunidad en la atencién a sus solicitudes fue del
20.85%; el funcionamiento adecuado del canal de la informacidn obtuvo un nivel de
conformidad del 20,51%; la amabilidad del personal encargado de atender a sus solicitudes

obtuvo un nivel de conformidad del 19,80% seguido de la calidad de la informacidn recibida
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con un porcentaje de nivel de conformidad del 19,40% y el lenguaje claro obtuvo un nivel de

conformidad del 17,75%.
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Grafica 103. Matriz de lealtad
Fuente: Help File Ltda. 2015

Esta grafica infirid que los usuarios de Gestidn del Espectro Radioeléctrico, Postales y Servicios
Relacionados tienen una relacidn sélida y en crecimiento con el Ministerio de Tecnologias de la
Informacién y las Comunicaciones, para el 6,92% es necesario fortalecer la relaciéon con el

Ministerio.
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Grafica 104. Rendicion de cuentas MINTIC
Fuente: Help File Ltda. 2015

Esta grafica indicé que la poblacidn encuestada, en un 18,9% tuvo conocimiento de que el
MINTIC rindidé cuentas; sin embargo un 17,2% afirmd que algunas veces lo hizo y un 13,5%
menciona que pocas veces; por otra parte, un 43,7% no sabe sobre este proceso y un 6,8%
asegurd que no rinde cuentas. Siendo esto una de las posibles oportunidades de mejora para

la entidad.
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Grafica 105. Conocimiento y mecanismos de rendicion de cuentas de MINTIC
Fuente: Help File Ltda. 2015

En esta grafica se puede evidenciar que el 79% de la poblacién encuestada afirma no conocer
los Mecanismos de Rendicidon de Cuentas dispuestos por MINTIC, lo cual es un indicador que
necesita un plan de mejoramiento con el fin de contribuir y fomentar la participacién del

Sector TIC.
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Grafica 106. Evaluacion de los servicios en general
Fuente: Help File Ltda. 2015

En general el servicio [+D+l muestra altos niveles de satisfaccion por parte de los usuarios del
Ministerio; indicando un 80,77% estar satisfecho frente a la calidad del servicio, y siendo este
aspecto el mas positivo; seguido de un 79,75% de satisfaccion frente a la claridad de la
informacién suministrada; un 75,64% frente el programa Vive Digital; un 72,15% frente a la
disponibilidad y accesibilidad a la informacidn y finalmente un 71,79% frente a la oportunidad

en el servicio prestado.

El nivel de conformidad para el aspecto de la oportunidad en el servicio prestado fue del
25,64%; la disponibilidad y accesibilidad a la informacién y la claridad de la informacién
suministrada obtuvieron un nivel de conformidad del 17,72% y la calidad de la informacidn

obtuvo un porcentaje de nivel de conformidad del 16,67%.
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Grafica 107. Sector TIC boletin
Fuente: Help File Ltda. 2015
La distribucidon poblacional encuestada sobre el conocimiento del boletin fue de la siguiente
manera: 31,4% organismos del Sector TIC; 27,5% proveedores de redes y servicios; 19,6%
Proveedor de servicios de telefonia mévil 7,8% Proveedores de servicios de internet movil;

7,8% Consulta de informacidn del sector TIC; 3,9% Empresa del sector y 2 % Entidad Publica.
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Grafica 108. Nivel de satisfaccion frente a los aspectos relacionados con la informacién
publicada en el boletin trimestral de las TIC a través del portal de estadisticas del sector de

las TIC'S
Fuente: Help File Ltda. 2015

El 70,6% indica estar satisfecha con la disponibilidad de la herramienta para acceder al
informe/ boletin. 64,7% se encuentran satisfechos con la utilidad de la informacién publicada
en el boletin trimestral. El 58,8% indicd satisfacciéon frente a la confiabilidad de los datos
publicados del informe/ boletin y un 56,9% indico satisfaccion sobre la oportunidad en la

publicacion del informe/ boletin.
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Grafica 109. Nivel de satisfaccion frente a los aspectos relacionados con el reporte de

informacion realizado por los proveedores de redes y servicios de telecomunicaciones
Fuente: Help File Ltda. 2015

Frente al reporte de informacion realizado por los Proveedores de redes y servicios de
telecomunicacion, los grupos objetivos encuestados indicaron que se encuentran satisfechos
en un 64,4% en la disponibilidad de las herramientas para realizar el reporte de informacidn.
57,4% se encuentran satisfechos con la oportunidad de la respuesta a sus solicitudes /

inquietudes.

135



°
°
]
F-I

SOLUCIONES

° INTEGRALES
1+D+|

GRUPO OBIJETIVO

Entidad Territorial;
5;17,2%

Privado; 5;17,2%

Educacion
Superior; 2; 6,9%
- Emprendedor
1
3,4%

\_Entidad Distrital
1
3,4%

Entidad Nacional;
15;51,7%

GRUPO [+D+l

Grafica 110. Grupo objetivo
Fuente: Help File Ltda. 2015

La distribucién de los grupos objetivos encuestados para el servicio de Investigacion,
Desarrollo e Innovacion fue: 51.7% Entidad Nacional. 17.2% Entidad Territorial. 17,2% Privado.
Con el 3,4% se encontraron: Emprendedor y Entidad Distrital. Con el 6,9% se encontrd la

Educacién Superior.
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Grafica 111. Nivel de satisfaccion respecto a los ejercicios de innovacion desarrollados por la

direccion de gobierno en linea durante el aiio 2015.
Fuente: Help File Ltda. 2015

El 72,7% del grupo objetivo encuestado indico estar satisfecho con el servicio de los ejercicios
de Innovacién desarrollados por la direccion de Gobierno en Linea en el afio 2015, lo cual

indica que el Ministerio se encuentra en altos niveles de satisfaccion por parte de sus usuarios

en este servicio especifico.
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Grafica 112. Nivel de satisfaccion frente a los diferentes aspectos de los ejercicios de

innovacidn desarrollados por la direccion de Gobierno en Linea hacia su entidad
Fuente: Help File Ltda. 2015

El 83,3% de los usuarios encuestados indicé que se encuentra satisfecho con la idoneidad del
consultor/ Facilitador de la actividad en el servicio de Investigacion, Desarrollo e Innovacién. El
70,8% se encuentra satisfecho con la metodologia. 69,6% se encuentran satisfechos con el
producto final obtenido. 66,7% se encuentran satisfechos con los tiempos de ejecucion y el
60,9% se encuentran satisfechos con la adecuacion de las ideas finales a las necesidades de la

entidad.

Los aspectos que el Ministerio debe entrar a intervenir puesto que se encuentran por debajo
del 60% son: Acompafiamiento de la direccion de gobierno en linea como facilitador de ideas y

viabilidad de las ideas desarrolladas.
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Linea telefonica
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solicitudes M
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Amabilidad del personal encargado

de atender sus solicitudes

Funcionamiento Adecuado del Canal

L, 22,73% 3,98
de Informacién

PROMOCION DE LA INVESTIGACION Y LA INNOVACION PARA EL DESARROLLOY
FOMENTODEL SECTORTIC

Grafica 113. Evaluacion canales de atencidn: Linea telefdnica
Fuente: Help File Ltda. 2015

Frente a la Linea telefdnica los usuarios del MINTIC en este servicio, el 95,56% de los usuarios
manifestd estar muy satisfecho frente a la amabilidad del personal encargado de atender sus
solicitudes; el 80% frente a la claridad del lenguaje; mientras que los aspectos de
funcionamiento adecuado del canal de informacién, calidad de la informacién y oportunidad
en la atencién a sus solicitudes a pesar de tener un nivel de satisfaccion, esta es basica y

requiere de algunos ajustes para aumentar dicho nivel.

El nivel de conformidad que obtuvo la oportunidad en la atencién a sus solicitudes fue del
24,44%, el funcionamiento adecuado del canal de informacion obtuvo un nivel de conformidad
del 22,73%; la calidad de la informacion recibida tiene un porcentaje de conformidad del
22,22% seguido del lenguaje claro que presenta un nivel de conformidad del 17,78% y por
ultimo se encuentra la amabilidad del personal encargado de atender solicitudes con un

porcentaje de nivel de conformidad del 2,22%.
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Servicios de Atencion en los puntos de Oficinas Mintic

W %lInsatisfechos

%Conformes 0% 20% 40% 60% 80% 100%
m %Satisfechos | | | . . |
Oportunidad en la atencidn a sus
. 21,43%
solicitudes 3,

Lenguaje claro 21,43%

Calidad de la informacién recibida. = 17,86%

Amabilidad del personal encargado

.. 7,149
de atender sus solicitudes

Funcionamiento Adecuado del Canal 4
de Informacion

4

PROMOCION DE LA INVESTIGACION Y LA INNOVACION PARA EL DESARROLLO Y FOMENTO DEL
QECTOR TIC
Grafica 114. Evaluacion canales de atencion: Instalaciones oficinas MINTIC

Fuente: Help File Ltda. 2015

La grafica indica que las instalaciones u oficinas de la entidad fueron el canal de informacién
con mayor indice de satisfaccidon por los usuarios del MINTIC, evidenciando que un 96, 55% se
siente muy satisfecho con el funcionamiento adecuado; un 92,86% con la amabilidad del
personal encargado de atender sus solicitudes; un 82,14% con la calidad de la informacién
recibida; un 78,57% con el lenguaje claro y por ultimo un 75% frente a la oportunidad en la

atencidn a sus solicitudes.

El nivel de conformidad en el aspecto de oportunidad en la atencidn a sus solicitudes y del
lenguaje claro fue del 21,43%; la calidad de la informacion recibida obtuvo un nivel de
conformidad del 17,86%, seguido de un porcentaje del 7,43% de nivel de conformidad en
amabilidad del personal encargado de atender sus solicitudes y por ultimo se encuentra el
funcionamiento adecuado del canal de informacidn con un porcentaje de nivel de conformidad

del 3,45%.
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Pagina WEB
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PROMOCION DE LA INVESTIGACION Y LA INNOVACION PARA EL DESARROLLO Y FOMENTO DEL
SECTOR TIC

Grafica 115. Evaluacion canales de atencion: Pagina web
Fuente: Help File Ltda. 2015

Frente a la pagina web, los usuarios de este servicio indicaron estar en un nivel de satisfaccién
alto; demostrando la grafica que el 88,24% de los usuarios se encuentra satisfecho frente al
funcionamiento adecuado del canal de informacion; el 86,27% frente a los aspectos de la
claridad del lenguaje y la informacién recibida; el 83,87% frente a la amabilidad del personal
encargado de atender las solicitudes y por ultimo un 77,08% de los usuarios indicaron estar
satisfechos frente a la oportunidad en la atencidn a sus solicitudes, siendo este ultimo un

aspecto importante por mejorar.

El aspecto que presenta mayor porcentaje de nivel de conformidad fue la oportunidad en la

atencion a sus solicitudes con un 18,75% vy el aspecto identificado con menor porcentaje de

nivel de conformidad fue el funcionamiento adecuado del canal de informacion con un 9,80%.
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Redes Sociales
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PROMOCION DE LA INVESTIGACION Y LA INNOVACION PARA EL DESARROLLO Y FOMENTO DEL
SECTOR TIC

Grafica 116. Evaluacion canales de atencion: Redes sociales
Fuente: Help File Ltda. 2015

En cuanto a las Redes Sociales, los usuarios del MINTIC evidenciaron encontrase muy
satisfechos con el canal de informacién, indicando un 95, 45 estar satisfechos respecto al buen
funcionamiento de este canal, la calidad de la informacién recibida y el lenguaje claro; asi
mismo un 95% se encuentra satisfecho con la amabilidad del personal encargado de atender la

solicitudes y un 90% frente a la oportunidad en la atencidn a las solicitudes.

El nivel de conformidad para la oportunidad en la atencidn suministrada fue del 10% , seguido
de aspectos como: lenguaje claro, calidad de la informaciéon suministrada y funcionamiento
adecuado del canal de la informacion que obtuvieron un porcentaje de conformidad del

4,55%.
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Correo Electronico
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PROMOCION DE LA INVESTIGACION Y LA INNOVACION PARA EL DESARROLLO Y FOMENTO DEL
SECTOR TIC

Grafica 117. Evaluacion canales de atencion: Correo electronico
Fuente: Help File Ltda. 2015

La grafica muestra que el correo electrénico es un buen canal de informacidn, sin embargo es
importante considerar algunas propuestas como oportunidades de mejora para mejorar este

canal en comparacidn con los otros canales que ofrece la entidad.

El porcentaje mayor para el nivel de conformidad lo obtuvo el aspecto de oportunidad en la
atencion a sus solicitudes con un porcentaje del 24,56% y el aspecto que obtuvo un menor
porcentaje de conformidad fue la amabilidad del personal encargado de atender sus

solicitudes con un porcentaje del 10,71%.
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MATRIZ DE CONFIABILIDAD - 2015
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Grafica 118. Matriz de lealtad
Fuente: Help File Ltda. 2015

El nivel de lealtad respecto al servicio de [+D+l, muestra que un 83,85% de los usuarios tienen

alguna intencién de continuar con los servicios y ademas lo recomendaria a familiares y

conocidos.
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¢SABE USTED SI MINTIC RINDE CUENTAS?

M Norinde cuentas
Pocas veces; 9; 1
11,3% 1,3%

-y

Algunas veces; 22;
27,5%

Muchas veces; 33;
41,3%

Grafica 119. Rendicion de cuentas
Fuente: Help File Ltda. 2015

Respecto al tema de rendicion de cuentas, el 41,3% de los usuarios indican que la entidad lo
hace muchas veces; el 27,5% que se realiza algunas veces, el 11,3% de los usuarios manifestd
que el MINTIC pocas veces rinde cuentas, mientras que el 1,3% y el 18,8% indicaron que dicha

entidad no rinde cuentas o no saben frente al tema respectivamente.
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Conocimiento y Mecanismos de Rendicion de Cuentas de MINTIC
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¢ Conoce usted los mecanismos de Rendicion de
Cuentas de MINTIC?
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X
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PROMOCION DE LA INVESTIGACION Y LA INNOVACION PARA EL DESARROLLO Y FOMENTO DEL SECTOR TIC

Grafica 120. Conocimiento y mecanismos de rendicion de cuentas
Fuente: Help File Ltda. 2015

Frente al conocimiento y mecanismos de rendicidon de cuentas del MINTIC, la grafica refleja
que 48,8% personas manifestaron conocer algin mecanismo; 46,3% usuarios reconoce que la
entidad realiza el proceso mediante publicaciones, boletines, informes o reportajes; 37%
usuarios mediante foros, audiencias publicas, encuentro presenciales, ferias de la gestidn y la
transparencia, entre otros; 22% usuarios mediante recursos virtuales como chat, foros en
linea o blogs de internet; 80% usuarios mediante los consejos comunales o comunitarios o

acuerdos para la prosperidad y 3,8% usuarios indicaron otros tipos de mecanismos.
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Cliente Incégnito

ANALISIS CUALITATIVO

CIUDAD PUNTO DEATENCION TEMATICAABORDADA | N° SESIONES
Discapacidad 3
Kiosco Vive Digital 3
Programa "En TIC
confio" 4
AVETM 4
Edificio MurilloToro Radiodifusion Sonora 3
Bogota (MINTIC)
Lineatelefonica FITI 6
Beneficio internet
estrato 1y2 3
Mipymes 3
Informacion General 1
Total 31

Tabla 8. Distribucidn sesiones de cliente incognito

Fuente: Help File Ltda. 2015
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‘ Dimensiones ‘
|

CRITICO

Recepcidn _

Atributos evaluados |

saludo y abordamiento |
Arabilidad y disposicidn |
stributos del personal

saludo y abordamisnto

Dependenciza —_

amabilidad v disposicidn

Conacimiento y manejo de I3
infarmacion

Despedida

atributos del personal

__|Condiciones fisicas y aspecta interior de ka

Locativa -

oficing

Pubdicidad

Tabla 9. Metodologia de los indicadores
Fuente: Help File Ltda. 2015

SATISFACTORIO

0.00 -6.99

ACEPTABLE

7,00 - 7,99

8,00 - 8,99 9,00 - 10,00

Tabla 10. Calificacion de los indicadores
Fuente: Help File Ltda. 2015

PONDERACION
DIMENSIONES %
Recepcion 20%
Asesoria - Dependencia 70 %
Locativa 10 %

Tabla 11. Ponderacion de las dimensiones evaluadas por porcentaje
Fuente: Help File Ltda. 2015
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CALIFICACION GENERAL: 8,0

DIMENSIONES CALIFICACION
Recepcion 81
Asesoria - Dependencia 7,9
Locativa 8,9

Tabla 12. Calificacion general de los servicios que brinda el MINTIC
Fuente: Help File Ltda. 2015

La calificacidon general incluye la evaluacion de todos los puntos y los segmentos establecidos

para el presente estudio. Se puede evidenciar que de acuerdo a la escala de calificacién, el

servicio prestado por el Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones en el

punto de atencidén se encuentra en un nivel aceptable dentro de la escala de valoracidon

satisfactorio, lo que indica que la entidad brinda un buen servicio a la Ciudadania, sin embargo

es importe crear planes de accidn para una calificacidon excelente del servicio ofrecido.

CALIFICACION GENERAL DE LOS SERVICIOS

OFICINAS; 8,6

/RECEPCION ;8,1

ASESOR

- COMERCIAL 7,9

Grafica 121. Calificacion general de los servicios
Fuente: Help File Ltda. 2015
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Se evidencia un nivel de satisfaccion alto frente a los servicios generales que ofrece el

Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las telecomunicaciones, donde la infraestructura

fisica (oficinas) obtuvo la calificacién mds alta con un 8,6; mientras recepcién 8,1 y asesoria

comercial 7,9 respectivamente.

Recepcidn

SALUDO Y ABORDAMIENTO

¢El funcionario utiliza un llamado de turno: "Siga por favor”?

¢El funcionario utilizé un saludo adecuado: “buenos dias, tardes”?

¢El saludo del funcionario fue amable y cdlido?

¢l funcionario hizo conexién visual en el momento del abordamiento?
AMABILIDAD Y DISPOSICION

¢El funcionario mantuvo una postura adecuada?

Si el funcionario tuvo que retirarse por alguna causa justificada, ¢ se disculpa informdndole el motivo de su ausenciay
al volver, le agradece la espera al Ciudadano?

¢ El funcionario fue amable durante la interaccion?

¢ El funcionario por algtn motivo utilizé el celular durante la interaccién?

¢ El funcionario deja de hacer actividades y se concentra en el Ciudadano?

ATRIBUTOS DEL PERSONAL

Presentacion personal: pocos accesorios, maquillajes de colores suaves, afeitado reciente, sin barba ni bigote en
crecimiento (si tiene barba o bigote deben estar bien arreglados), manos con ufias limpias.

¢El funcionario porta el carné en un lugar visible para el Ciudadano?

¢El funcionario cuenta con todos los elementos necesarios para realizar su labor y evitar interrupciones?

Tabla 13. Calificacion por dimensiones
Fuente: Help File Ltda. 2015

8,5
7,7
9,4
8,3
8,6
8,8
9,1
9,7

9,2
8,6
7,4
6,9
8,2

3,6
8,8
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ATRIBUTOS EVALUADOS DE LA DIMENSION RECEPCION

10,0
9,0 85
8,0
7,0
6,0
5,0
4,0
3,0
2,0
1,0
0,0

8,8

6,9

SALUDO Y ABORDAMIENTO AMABILIDAD Y DISPOSICION ATRIBUTOS DEL PERSONAL

Grafica 122. Atributos evaluados de la dimensién recepcion
Fuente: Help File Ltda. 2015

Frente a los atributos evaluados por los clientes incdgnitos frente a la atencién en Recepcion,
la gréfica sugiere que el tema de amabilidad y disposicién de los funcionarios es el aspecto
evaluado con mayor puntuacion (8,8), seguido del saludo y abordamiento (8,5) y los atributos

del personal (6,9).
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SALUDO Y ABORDAMIENTO

¢EL FUNCIONARIO UTILIZA UN
LLAMADO DE TURNO: "SIGA POR
FAVOR"?

No; 8;
26%

Si; 23;
74%

Grafica 123. Uso del llamado de turno por parte del funcionario

Fuente: Help File Ltda. 2015

¢EL FUNCIONARIO UTILIZO EL
ESTANDAR DE BIENVENIDA:
"BUENOS DIiAS, TARDES"
No; 2;
6%

Si; 29;
94%

Grafica 124. Uso del estandar de bienvenida por parte del funcionario

Fuente: Help File Ltda. 2015

¢EL SALUDO DEL FUNCIONARIO FUE
AMABLE Y CALIDO?

No
6
19%
Si
> 25
81%

Grafica 125. Saludo del funcionario
Fuente: Help File Ltda. 2015
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{EL FUNCIONARIO HIZO
CONEXION VISUAL EN EL
MOMENTO DEL
ABORDAMIENTO?
No; 5;
0,
16/6_\

i; 26;
84%

Grafica 126. Conexion visual del funcionario en el momento del abordamiento
Fuente: Help File Ltda. 2015

¢EL FUNCIONARIO MANTUVO
UNA POSTURA ADECUADA?
No; 3;
10%

Si; 28;
90%

Grafica 127. Postura adecuada del funcionario
Fuente: Help File Ltda. 2015
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Grafica 128. Justificacion del funcionario en caso de retirarse durante la atencion al usuario

S1 EL FUNCIONARIO TUVO QUE RETIRARSE
POR ALGUNA CAUSA JUSTIFICADA, éSE
DISCULPA INFORMANDOLE EL MOTIVO DE
SU AUSENCIA Y AL VOLVER, LE AGRADECE
LA ESPERA AL CLIENTE?

Rlo; 1

3%

Si; 30;
97%

Fuente: Help File Ltda.2015

AMABILIDAD Y DISPOSICION

Satisfactori

Critic

0

Bajo

0

¢El funcionario fue amable durante
la interaccion?

Alto T T V7%
Aceptable Il 13%
M 3%

M 6%

Grafica 129. Amabilidad del funcionario
Fuente: Help File Ltda. 2015
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¢El funcionario deja de hacer actividades y se
concentra en el Cliente?

o DN
Aceptable [ 10%

P o

BT 1%

° INTEGRALES
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=]
£
z
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(=]
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(=]
2
£
PERSONAL

Grafica 130. Concentracion del funcionario para atender al usuario
Fuente: Help File Ltda. 2015

¢EL FUNCIONARIO CUENTA CON TODOS LOS ELEMENTOS
NECESARIOS PARA REALIZAR SU LABORY EVITAR
INTERRUPCIONES?

NO; 3; 10%

Sl; 28; 90%

Grafica 131. Uso de elementos necesarios para atender al usuario sin interrupciones

Fuente: Help File Ltda. 2015
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¢EL FUNCIONARIO PORTA EL CARNET EN UN LUGAR
VISIBLE PARA EL CLIENTE?

SI; 9; 29%

NO; 22;
71%

Grafica 132. Porte del carné por parte del funcionario
Fuente: Help File Ltda. 2015

Cri Satisf
ticBaactor
o jo

Presentacion personal: pocos accesorios,
magquillaje de colores suaves, afeitado
reciente, sin barba ni bigote en crecimiento
(Si tiene barba o bigote, deben estar bien
arreglados), manos con unas limpias.

Alto  — - oeeessssm 5307
Aceptable - 1%

(9%
e omm 199%;

Grafica 133. Presentacion personal del funcionario
Fuente: Help File Ltda. 2015
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Asesoria de la dependencia

SALUDO Y ABORDAMIENTO 8,2
¢El funcionario utilizé el estandar de bienvenida “Buenos dias/tardes/noches. Mi nombre es (nombre y apellido del 77
funcionario), ¢ En que le puedo colaborar? ’
¢ El saludo del funcionario fue amable y cdlido? 8,9
¢ El funcionario invita al ciudadano a tomar asiento? 7,1
¢El funcionario hizo conexidn visual en el momento del abordamiento? 9,1
AMABILIDAD Y DISPOSICION 8,9
¢El funcionario mantuvo contacto visual durante la interaccion? 8,5
¢El funcionario mantuvo una postura adecuada? 8,8
Si el funcionario tuvo que retirarse por alguna causa justificada ¢ Se disculpa informandole el motivo de su ausenciay 94
’

al volver, le agradece la espera al ciudadano?

¢El funcionario fue amable durante la interaccion?

9,5
¢El funcionario por algin motivo usa el celular dentro de la interaccion? 8,8
éElfuncionario deja de hacer actividades y se concentra en el ciudadano? 8,9
CONOCIMIENTO Y MANEJO DE LA INFORMACION 8,2
¢ El funcionario utilizé un lenguaje claro y adecuado hacia el Ciudadano? 9,3
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¢ El funcionario hizo preguntas para esclarecer con profundidad la necesidad del Ciudadano? 7,7
¢El funcionario informé y orientd de manera adecuada al Ciudadano para resolver sus requerimientos? 9,1
¢ El funcionario solucioné las dudas del Ciudadano con celeridad y prontitud? 8,2
¢ El funcionario explico al Ciudadano los diferentes canales de interaccion con la entidad? 8,3
¢ El funcionario escuché atentamente las inquietudes del Ciudadano? 9,4
¢ El funcionario indago en profundidad por sus requerimientos y necesidades? 7,1
Como apoyo a su gestion ¢ El funcionario utilizo la intranet para aclarar dudas o tener una ayuda adicional? 7,1
¢ El funcionario logro resolver la inquietud de forma claray precisa? 8,0
Informo al ciudadano en caso de ser necesario enviarlo a una dependencia en especifico el motivo por lo cual lo van a 8,0

transferir y el nombre de la persona que va a recibir su consulta (niimero de extensidn)

DESPEDIDA

6,9
¢El funcionario se despidio cordialmente? 8,8
éAgradecio haber acudido al MINTIC para resolver su problema sile puede servir en algo mas? 5,1
ATRIBUTOS DEL PERSONAL 7.1
Presentacién personal: pocos accesorios, maquillaje de colores suaves, afeitado reciente, sin barba ni bigote en 94
crecimiento (si tiene barba o bigote, deben estar bien arreglados) manos con ufias limpias. !

¢El funcionario porta el carnet en un lugar visible para el Ciudadano? 4,8

Tabla 14. Calificacion general

Fuente: Help File Ltda. 2015
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CALIFICACION GENERAL: 8,3
DIMENSIONES CALIFICACION
Saludo y Abordamiento 8,8
Amabilidad y Disposicion 8,9
Conocimiento y Manejo de la Informacion 8,1
Despedida 7,8
Atributos del personal 7,8

Tabla 15. Calificacion general del atributo de asesoria en la dependencia
Fuente: Help File Ltda. 2015

La calificaciéon general obtenida en las dependencias fue de 8,3 una calificacion satisfactoria

aceptable.
ASESORIA- DEPENDENCIAS POR DIMENSIONES
SALUDOY
ATRIBUTOS DEL
PERSONAL ;7,8 ABORDQI:IENTO:
DESPEDIDA; 7,8
AMABILIDAD Y
DISPOSICISN; 8,9
CONOCIMIENTOY
MANEJO DE LA

INFORMACISN ; 8,1

Grafica 134. Asesoria de dependencia por dimensiones
Fuente: Help File Ltda. 2015
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ATRIBUTOS EVALUADOS DE ASESORIA DE LA DEPENDENCIA
10
8,9

9 8.2 82

¢ 6,9 7.1

7

6

5

4

3

2

1

0

SALUDO Y AMABILIDAD Y CONOCIMIENTO Y DESPEDIDA ATRIBUTOS DEL
ABORDAMIENTO DISPOSICISN MANEJO DE LA PERSONAL
INFORMACISN

Grafica 135. Atributos evaluados de asesoria de la dependencia
Fuente: Help File Ltda. 2015

SALUDO Y ABORDAMIENTO

¢EL FUNCIONARIO UTILIZO EL ESTANDAR DE BIENVENIDA:
"BUENOS DIAS/TARDES/NOCHES. MI NOMBRE ES (NOMBRE
Y APELLIDO DEL FUNCIONARIO), ¢EN QUE LO PUEDO
ASESORAR / EN QUE LE PUEDO COLABORAR?

NO;7;23%

SI; 24; 77%

Grafica 136. Uso del estandar de bienvenida por parte del funcionario
Fuente: Help File Ltda. 2015

¢EL FUNCIONARIO INVITA AL CIUDADANO A
TOMAR ASIENTO?

NO; 10;
32%

Sl ; 21;
68%

Grafica 137. El funcionario invité al usuario a tomar asiento
Fuente: Help File Ltda. 2015
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¢EL FUNCIONARIO HIZO CONEXION VISUAL
EN EL MOMENTO DEL ABORDAMIENTO?
NO; 3;
10% _\

; 28;
90%

Grafica 138. Conexidn visual del funcionario con el usuario
Fuente: Help File Ltda. 2015

Satisfactorio

Bajo

Critico

¢EL SALUDO DEL FUNCIONARIO FUE AMABLE Y CALIDO?

Alto I - N 653%

Aceptable NN 16%

M 3%
. 13%
0% 20% 40% 60%

80%

Grafica 139. Saludo del funcionario
Fuente: Help File Ltda. 2015
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AMABILIDAD Y DISPOSICION

S| EL FUNCIONARIO TUVO QUE RETIRARSE POR ALGUNA
CAUSA JUSTIFICADA, ¢SE DISCULPA INFORMANDOLE EL
MOTIVO DE SU AUSENCIA Y AL VOLVER, LE AGRADECE LA
ESPERA AL CIUDADANO?

NO; 2; 6%

Sl ; 29; 94%

Grafica 140. Justificacion del funcionario en caso de retirarse del punto de atencion
Fuente: Help File Ltda. 2015

¢EL FUNCIONARIO POR ALGUN MOTIVO USA EL
CELULAR DURANTE LA INTERACCION?

NO; 4; 13%

Sl ; 27; 87%

Grafica 141. Uso del celular durante la atencion por parte del funcionario
Fuente: Help File Ltda. 2015
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¢EL FUNCIONARIO MANTUVO CONTACTO VISUAL
DURANTE LA INTERACCION?

ie]
5 Alto I - N 52%
5]
I
£ Aceptable NN 26%
wn
o]
;g‘ BT 10%
8
£ T 13%
Q
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%
Grafica 142. Contacto visual entre el funcionario y el usuario
Fuente: Help File Ltda. 2015
¢EL FUNCIONARIO MANTUVO UNA POSTURA
ADECUADA?
ie]
5 Alto I T 7 1%
5]
I
iﬁ Aceptable I 10%
wn
[e]
) Ml 6%
foa)
8
£ B 13%
Q
0% 20% 40% 60% 80%

Grafica 143. Postura adecuada del funcionario
Fuente: Help File Ltda. 2015
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¢EL FUNCIONARIO FUE AMABLE
DURANTE LA INTERACCION?

o
o Alto T T 219
:C;'T
2 Aceptable B 13%
A
o
o 0%
[aa]
=2
= © B 6%
L
0% 50% 100%

Grafica 144. Amabilidad del usuario durante la atencion
Fuente: Help File Ltda. 2015

¢EL FUNCIONARIO DEJA DE HACER ACTIVIDADES Y SE
CONCENTRA EN EL CIUDADANO?

ie]
5 Alto T - 7%
s
(1]
g7,
ﬁ Aceptable ™ 6%
o
© M 3%
o
8
E Bl 13%
|
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Grafica 145. Concentracion del funcionario en el momento de la atencion del usuario
Fuente: Help File Ltda. 2015
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CONOCIMIENTO DE LA INFORMACION

¢EL FUNCIONARIO UTILIZO UN LENGUAIJE CLARO Y
ADECUADO HACIA EL CIUDADANO?

NO; 2; 6%

Sl ; 29; 94%

Grafica 146. Uso de lenguaje claro y adecuado con el ciudadano
Fuente: Help File Ltda. 2015

¢EL FUNCIONARIO HIZO PREGUNTAS PARA
ESCLARECER CON PROFUNDIDAD LA NECESIDAD
DEL CIUDADANO?

NO; 8;
26%

Sl ; 23;
74%

Grafica 147. Uso de preguntas por parte del funcionario para esclarecer con profundidad la necesidad
del ciudadano
Fuente: Help File Ltda. 2015
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¢EL FUNCIONARIO INFORMO Y ORIENTO DE
MANERA ADECUADA AL CIUDADANO PARA
RESOLVER SUS REQUERIMIENTOS?
NO; 3;
10%

; 28;
90%

Grafica 148. Orientacion e informacion adecuada del funcionario para resolver los requerimientos del

ciudadano
Fuente: Help File Ltda. 2015

Satisfactori

Critic

0

Bajo

0

¢EL FUNCIONARIO SOLUCIONO LAS DUDAS CON
CELERIDAD O PRONTITUD?

Alto I I 651%
Aceptable W 16%
m 3%
T 19%

0% 20% 40% 60%

80%

Grafica 149. Solucién de dudas por parte del funcionario
Fuente: Help File Ltda. 2015
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¢EL FUNCIONARIO EXPLICO AL
CIUDADANO LOS DIFERENTES CANALES DE
INTERACCION CON LA ENTIDAD?
NO; 6;
19%

Sl ; 25;
81%

Grafica 150. Explicacion del funcionario sobre los diferentes canales de interaccion con la entidad

Fuente: Help File Ltda. 2015

¢EL FUNCIONARIO ESCUCHO ATENTAMENTE LAS
INQUIETUDES DEL CIUDADANO ?
NO; 2;
6%

Sl ; 29;
94%

Grafica 151. Atencion por parte del funcionario frente a las inquietudes del ciudadano
Fuente: Help File Ltda. 2015
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COMO APOYO A SU GESTION, ¢EL
FUNCIONARIO UTILIZO LA INTRANET PARA

ACLARAR DUDAS O TENER UNA AYUDA
ADICIONAL?

NO; 10;
32%

Sl ; 21;
68%

Grafica 152. Uso de la intranet para aclarar dudas y como ayuda adicional
Fuente: Help File Ltda. 2015

INFORMO AL CIUDADANO EN CASO DE SER NECESARIO
ENVIARLO A UNA DEPENDENCIA EN ESPECIFICO EL
MOTIVO POR EL CUAL LO VAN TRANSFERIR Y EL
NOMBRE DE LA PERSONA QUE VA A RECIBIR SU
CONSULTA. (NUMERO DE EXTENSION).

NO; 7; 23%

Sl ;24;77%

Grafica 153. Transferencia de dependencia
Fuente: Help File Ltda. 2015
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Critico Bajo Satisfactorio

¢EL FUNCIONARIO INDAGO EN
PROFUNDIDAD POR SUS REQUERIMIENTOS Y
NECESIDADES?

Alto T - N 32%
Aceptable I I 329%
ETTE 10%
N T 26%

0% 10% 20% 30% 40%

Grafica 154. Indagacion a profundidad de los requerimientos y necesidades del usuario por parte del

DESPEDIDA

funcionario
Fuente: Help File Ltda. 2015

¢EL FUNCIONARIO SE DESPIDIO CORDIALMENTE?

NO; 4;
13%

Sl; 27;
87%

Grafica 155. El funcionario se despidié cordialmente
Fuente: Help File Ltda. 2015
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PERSONAL

AGRADECIO HABER ACUDIDO AL MINTIC PARA
RESOLVER SU PROBLEMA Y SI LE PUEDE SERVIR EN
ALGO MAS.

S1; 14; 45%

NO; 17;
55%

Grafica 156. Agradecimiento del funcionario
Fuente: Help File Ltda. 2015

¢EL FUNCIONARIO PORTA EL CARNET EN UN LUGAR
VISIBLE PARA EL CIUDADANO?

Sl; 14;
45%

NO; 17;
55%

Grafica 157. Uso del carnét por parte del funcionario
Fuente: Help File Ltda. 2015
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PRESENTACION PERSONAL: POCOS ACCESORIOS,
MAQUILLAJE DE COLORES SUAVES, AFEITADO RECIENTE,
SIN BARBA NI BIGOTE EN CRECIMIENTO (SI TIENE
BARBA O BIGOTE, DEBEN ESTAR BIEN ARREGLADOS),
MANOS CON UNAS LIMPIAS.

(@]
T Alto I I 51%
N
k%)
E Aceptable mm 13%
o
g‘ 0%
i_:: 9 mm 6%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Grafica 158. Presentacion personal del funcionario
Fuente: Help File Ltda. 2015

Asesoria dependencias

SALUDOY ABORDAMIENTO

¢El funcionario utilizo el estindar de bienvenida “Buenos dias/tardes/noches. Mi nombre es (nombre y apellido del
funcionario), ¢ En que le puedo colaborar?

¢ El saludo del funcionario fue amable y calido?

¢El funcionario invita al ciudadanoa tomar asiento?

¢El funcionario hizo conexion visual en el momento del abordamiento?
AMARBILIDAD Y DISPOSICION

¢El funcionario mantuvo contacto visual durante la interaccion?

¢ El funcionario mantuvo una postura adecuada?

Si el funcionario tuvo que retirarse por alguna causa justificada é Se disculpa informdndole el motivo de su ausenciay
alvolver, le agradece la espera al ciudadano?

¢El funcionario fue amable durante la interaccion?
¢ El funcionario por algin motivo usa el celular dentro de la interaccion?
¢El funcionario deja de hacer actividades y se concentra en el ciudadano?

CONOCIMIENTO Y MANEJO DE LA INFORMACION

¢ El funcionario utilizé un lenguaje claro y adecuado hacia el Ciudadano?

8,8
8,9
9,9
6,6
10,0
8,9
9,3
9,6

10,0

9,8
6,6
8,4

8,1
8,9
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¢El funcionario hizo preguntas para esclarecer con profundidad la necesidad del Ciudadano? 7,8
¢ El funcionario informd y orienté de manera adecuada al Ciudadano para resolver sus requerimientos? 10,0
¢ El funcionario soluciono las dudas del Ciudadano con celeridad y prontitud? 7,1
éEl funcionario explico al Ciudadano los diferentes canales de interaccion con la entidad? 7,8
éElfuncionario escuché atentamente las inquietudes del Ciudadano? 10,0
¢El funcionario indagd en profundidad por sus requerimientos y necesidades? 7,4
Como apoyo a su gestion ¢ El funcionario utilizo Ia intranet para aclarar dudas o tener una ayuda adicional? 6,6
¢El funcionario logré resolver la inquietud de forma clara y precisa? 7,4

Informé al ciudadano en caso de ser necesario enviarlo a una dependencia en especifico el motivo por lo cual lo van a

transferir y el nombre de la persona que va a recibir su consulta (nimero de extension) 7,8
DESPEDIDA

7,8
éElfuncionario se despidié cordialmente? 10,0
dAgradecio haber acudido al MINTIC para resolver su problema sile puede servir en algo mas? 5,5
ATRIBUTOS DEL PERSONAL 7.8
Presentacion personal: pocos accesorios, maquillaje de colores suaves, afeitado reciente, sin barba ni bigote en 10.0
crecimiento (si tiene barba o bigote, deben estar bien arreglados) manos con ufias limpias. ’
éEl funcionario porta el carnet en un lugar visible para el Ciudadano? 5,5

Tabla 16. Evaluacion de asesorias de las dependencias del MINTIC
Fuente: Help File Ltda. 2015
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Punto de atencion al ciudadano

CALIFICACION GENERAL: 7,6
DIMENSIONES CALIFICACION
Saludo y Abordamiento 8,0
Amabilidad y Disposicion 8,9
Conocimiento y Manejo de la Informacién 8,2
Despedida 6,4
Atributos del personal 6,6

Tabla 17. Calificacion general del punto de atencion al ciudadano
Fuente: Help File Ltda. 2015

PROMEDIO GENERAL POR DIMENSIONES

Atributos del

personal; 6,6 Saludoy

Abordamiento ; 8

Despedida; 6,4

Amabilidad y
Disposicién ; 8,9

Conocimientoy
Manejodela
Informacién ; 8,2

Grafica 159. Promedio general por dimensiones del punto de atencion al ciudadano
Fuente: Help File Ltda. 2015
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SALUDO Y ABORDAMIENTO

¢El funcionario utilizo el estdndar de bienvenida “Buenos dias/tardes/noches. Mi nombre es (nombre y apellido del
funcionario), é En que le puedo colaborar?

¢ El saludo del funcionario fue amable y cdlido?

éElfuncionario invita al ciudadanoa tomar asiento?

¢El funcionario hizo conexion visual en el momento del abordamiento?
AMABILIDAD Y DISPOSICION

¢ El funcionario mantuvo contacto visual durante la interaccion?

¢ El funcionario mantuvo una postura adecuada?

Si el funcionario tuvo que retirarse por alguna causa justificada ¢ Se disculpa informandole el motivo de su ausenciay
al volver, le agradece la espera al ciudadano?
¢Elfuncionario fue amable durante la interaccion?

¢ El funcionario por algiin motivo usa el celular dentro de la interaccion?

¢El funcionario deja de hacer actividades y se concentra en el ciudadano?

CONOCIMIENTO Y MANEJO DE LA INFORMACION

éEl funcionario utilizé un lenguaje claroy adecuado hacia el Ciudadano?

8,0
7,4
8,7
7,0
8,7
8,9
8,2
8,3

9,6
9,3
9,1
9,0

8,2
9,6

¢ El funcionario hizo preguntas para esclarecer con profundidad la necesidad del Ciudadano?

¢ El funcionario informé y orientd de manera adecuada al Ciudadano para resolver sus requerimientos?

¢ El funcionario soluciond las dudas del Ciudadano con celeridad y prontitud?

¢ El funcionario explicé al Ciudadano los diferentes canales de interaccion con la entidad?

¢El funcionario escucho atentamente las inquietudes del Ciudadano?

¢El funcionario indago en profundidad por sus requerimientos y necesidades?

Como apoyo a su gestion ¢ El funcionario utilizé la intranet para aclarar dudas o tener una ayuda adicional?

¢El funcionario logro resolver la inquietud de forma claray precisa?

Informd al ciudadano en caso de ser necesario enviarlo a una dependencia en especifico el motivo por lo cuallo van a
transferir y el nombre de la persona que va a recibir su consulta (nimero de extension)

DESPEDIDA

¢ El funcionario se despidié cordialmente?

¢Agradecié haber acudido al MINTIC para resolver su problema si le puede servir en algo mds?

ATRIBUTOS DEL PERSONAL

Presentacion personal: pocos accesorios, maquillaje de colores suaves, afeitado reciente, sin barba ni bigote en
crecimiento (si tiene barba o bigote, deben estar bien arreglados) manos con ufias limpias.

¢ El funcionario porta el carnet en un lugar visible para el Ciudadano?

Tabla 18. Evaluacion de atributos del punto de atencion al ciudadano
Fuente: Help File Ltda. 2015

7,4
9,1
8,4
8,7
9,1
6,9
7,0
8,0

7,9

6,4
8,3
4,4

6.6

9,1
4,0
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Dimensidn Locativa

ATRIBUTOS CALIFICACION

CONDICIONES FISICAS Y ASPECTO INTERIOR DE LA OFICINA 8,7
Orden de la Oficina 8,5
Limpieza (pisos, escritorios, vidrios externos) 8,6
lluminacion (suficiente, adecuada, si es del caso todos los bombillos o focos en buen estado) 9,4
Aviso del MINTIC (estado fisicoy limpieza) 8,9
Ruido / Gritos entre funcionarios 7,7
Instalaciones fisicas (estado de |a pintura, desgaste de pisos, desgaste de muebles y enseres) 8,9
PUBLICIDAD 8,6
Avisos, volantes y plegables 8,5
Estado de los afiches que se encuentran exhibidos (no estan deteriorados, rotos o sucios) 8,6

Tabla 19. Evaluacion de atributos de la dimensidn locativa
Fuente: Help File Ltda. 2015

ATRIBUTOS EVALUADOS DE LA DIMENSION

LOCATIVA
10
9 8,6 8,6
8
7
6
5
4
3
2
1
0
CONDICIONES FiSICAS Y ASPECTO INTERIOR DE LA PUBLICIDAD

OFICINA

Grafica 160. Atributos evaluados de la dimension locativa
Fuente: Help File Ltda. 2015

175



°
°
]

SOLUCIONES
INTEGRALES

CONDICIONES FISICAS Y ASPECTO INTERIOR DE LA OFICINA

RUIDO / GRITOS ENTRE FUNCIONARIOS

NO; 8; 26%

Sl; 23; 74%

Grafica 161. Ruido o gritos entre los funcionarios
Fuente: Help File Ltda. 2015

0 01 02 03 04 05

LIMPIEZA (PISOS, ESCRITORIOS, VIDRIOS EXTERNOS)
_-'Hu_j ’5 Alto =—— e 5507
3 E Aceptable m——— 6%,
g 9' ] 30
Se © m— 6%
0 0,1 02 03 04 05 0,6
Grafica 162. Limpieza en pisos, escritorios y vidrios externos
Fuente: Help File Ltda. 2015
ORDEN DE LA OFICINA
-_"“'—3 _g o Alto ——— L eeeeee— 5507
3 I"'l’_ti e Aceptable —_— e 379
) - 3%

0,6

Grafica 163. Orden de la oficina
Fuente: Help File Ltda. 2015
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ILUMINACION (SUFICIENTE, ADECUADA, SI ES
DEL CASO TODOS LOS BOMBILLOS O FOCOS
EN BUEN ESTADO)
£ 8 .g Alto 74%
B & o0 Aceptable m—— 16%
m ‘g O ] 0%
S E 3 0%
0 0,2 0,4 0,6 0,8
Grafica 164. lluminacidn de las instalaciones y oficinas del MINTIC
Fuente: Help File Ltda. 2015
AVISO DEL MINTIC(ESTADO FiSICO Y LIMPIEZA)
55 Alto 65%
%5 ° o
A e Aceptable s — 2 6%
@ 9 == 3%
52 o — 6%
0 01 02 03 04 05 06 07
Grafica 165. Avisos del MINTIC
Fuente: Help File Ltda. 2015
INSTALACIONES FISICAS (ESTADO DE LA PINTURA,
DESGASTE DE PISOS, DESGASTE DE MUEBLES Y
ENSERES)
3% 8 Aceptable s — 3%,
m T O == 304
o 0o — ] (0%
0 01 02 03 04 05 06 0,7

Grafica 166. Instalaciones fisicas
Fuente: Help File Ltda. 2015
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PUBLICIDAD

AVISOS, VOLANTES Y PLEGABLES
NO; 5;
16%

Sl; 26;
84%

Grafica 167. Avisos, volantes y plegables
Fuente: Help File Ltda. 2015

Cri

tic BajSatisfa
o o ctorio

ESTADO DE LOS AFICHES QUE SE ENCUENTRAN EXHIBIDOS (NO
ESTAN DETERIORADOS, ROTOS O SUCIOS)

Aceptable m—— 199,

e 597

e 1 0%,

0 0,1 0,2 0,3 0,4 0,5

Alto ——— - reeeeeeesss—— 4507

0,7

Grafica 168. Estado de los afiches que se encuentran exhibidos

Fuente: Help File Ltda. 2015
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Entrevistas a Profundidad — Grupos Focales

Los servicios ofrecidos por el Ministerio de Tecnologias de la Informaciéon y las Comunicaciones
en general fueron evaluados de manera positiva, las iniciativas propuestas desde la entidad
son importantes para los diferentes sectores que aplican a capacitaciones, talleres y/o
programas sociales, ya que permiten a la poblacidon conocer de manera mas profunda temas
gue son de gran relevancia para la realidad social y mantienen actualizados a los usuarios

frente a las tendencias que actualmente se mueven dentro del campo digital.

Dichas iniciativas estan logrando que cierto porcentaje de la poblacién se vincule a programas
para mejorar notoriamente su calidad de vida, permitiendo capacitarse para incurrir en
mejores oportunidades laborales y educativas principalmente; y en otros casos han generado
el acceso a poblacion que por la zona donde habita se dificulta el uso de las TIC's. Asi mismo se
ha tenido en cuenta el enfoque diferencial por medio de la aplicacién de herramientas a
poblacién en condicién de discapacidad, quienes consideraron que estos instrumentos han

brindado mejores oportunidades para desenvolverse con autonomia.

Sin embargo, los usuarios argumentaron que la entidad debe realizar un proceso de
caracterizacion por zona y grupo de interés, que permita cubrir diferentes necesidades de la
poblacién a través de iniciativas mejor planeadas, donde se tenga acceso a la informaciény a
los procesos que se deben llevar a cabo para participar en las iniciativas propuestas. Asi mismo
debe generar estrategias de visibilizacion de la entidad, debido a que en la mayoria de
programas el operador es visible pero el Ministerio no tiene reconocimiento como generador y

financiador de proyectos.

De igual manera se evidencidé el interés por parte de los usuarios para que exista mayor
continuidad de los servicios que ofrece el MINTIC, que estos programas no dependan de las
administraciones de paso y logren metas a mediano y largo plazo; asi como un seguimiento de
control y vigilancia constante por parte de la entidad sobre la calidad y eficacia de los

programas que ofrecen.

Ademas se evidencid la importancia de mejorar la relacion existente entre el MINTIC y algunos
grupos de interés que hacen parte de los servicios que ofrece la entidad, con el objetivo de
potencializar las iniciativas que se estan ofreciendo y lograr un bienestar para las partes

involucradas.
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Con la finalidad de identificar las fortalezas y oportunidades de mejora en las diferentes

regiones a continuacion se describen los resultados obtenidos:

Comunidad educativa

Los usuarios pertenecientes al grupo de interés de Comunidad educativa, entre los que se
encontraban docentes, directivos y profesionales de apoyo psicosocial de iniciativas entre el
MINTIC y otras entidades; manifestaron en general conocer y haber participado de la iniciativa
“En Tic confid”, donde por medio de talleres informan a diferentes sectores de la comunidad

educativa en temas de bullying cibernético, sexting y buen uso de redes sociales.

Varios de los usuarios afirmaron que el acercamiento a esta iniciativa fue auto gestionado
desde la comunidad educativa, donde, gracias a la labor docente que ubico al personal que
realiza los talleres se pudieron llevar a cabo, debido en parte a que dichas instituciones se

encuentran en zonas rurales principalmente.

La iniciativa “En Tic confid”, fue reconocida por ser una estrategia de gran impacto tanto para
instituciones de caracter privado como publico; donde se evidencié por medio de talleres y/o
breves charlas pero con un alto contenido educativo, el panorama actual del uso de las redes

sociales, las consecuencias y posibles sanciones de su mal uso.

llustracion 10. Grupo Focal Help File
Fuente: Help File Ltda. 2015.
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Las fortalezas reconocidas por los participantes fueron; el buen uso de metodologias para
llevar a cabo los talleres, los cuales se aplicaron a diferentes sectores de la comunidad
educativa como docentes, orientadores, estudiantes de primaria y bachillerato y padres de
familia, dicha metodologia permitié dar a conocer la informacién, por medio del uso de
herramientas audiovisuales sobre experiencias reales de Cyberbullying y sexting; que captaron
la atencién del publico y permitié generar procesos de reconocimiento de las problematicas
dentro de las Instituciones Educativas, barrios y experiencias cercanas y aterrizar a los usuarios
sobre la realidad. También se manifestd que dentro de las capacitaciones los funcionarios
encargados de las charlas manejaron un lenguaje claro, se expusieron varios ejemplos para dar

soporte a la teoria.

Los temas que se abordaron dentro de la iniciativa fueron de gran interés para la comunidad
en general y permitié por una parte informar y prevenir a docentes y padres de familia sobre el
accionar de nifos, nifas y adolescentes frente al uso de las redes sociales y cudndo y como
intervenir adecuadamente, asi como que conducto regular a seguir en caso de presenciar
algun tipo de situacidn, y por otra parte generar en los jovenes conciencia del buen uso de las
redes sociales para evitar incurrir en consecuencias juridicas o ser victimas de situaciones que

atentan contra su integridad.

Frente a las necesidades u oportunidades de mejora se evidencié la falta de compromiso de
algunas entidades estatales con las zonas rurales, las cuales se ven afectadas por diferentes
coyunturas como falta de ofertas de capacitacién para la comunidad educativa, ademas de
problemas en conectividad y dificil acceso a herramientas tecnoldgicas. Asi mismo se
reconocid que algunos de los expositores no estaban lo suficientemente capacitados para
dictar los talleres o charlas y les faltaba manejo de grupo, principalmente cuando se trataba de
brindar a los estudiantes el taller, motivo por el cual docentes que apoyaban la iniciativa se

vieron en la obligacién de intervenir e incluso concluir los talleres propuestos.

Respecto al tema del capacitador se dio a conocer la experiencia de uno de los usuarios, donde
el funcionario no asistié al taller programado previamente y decidid cancelar varias
capacitaciones, dejando una mala imagen de la entidad que ofrece los servicios y

desmotivando a los usuarios a participar en este tipo de iniciativas.

Se hizo énfasis en la necesidad de capacitar mas a los docentes en este tipo de temas y en

tendencias que se estén presentando, para estar al nivel de conocimiento de tecnologias e
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aprendizaje y relacion de las herramientas tecnolégicas.

Una vez establecidas las fortalezas y oportunidades de mejora frente a dicha iniciativa, los

usuarios recomendaron:

Romper la brecha de desigualdad entre las zonas rurales y las urbanas, en aspectos
como conectividad, cobertura real de redes, acceso a diferentes herramientas digitales
y mayor oferta de participacién en capacitaciones, talleres y charlas propuestos desde

el MINTIC.

Tener en cuenta las condiciones de las instituciones y priorizar aquellas que se
encuentran menos avanzadas frente al uso de recursos tecnoldgicos e infraestructura

para acceder a dichos recursos.

Brindar la oportunidad de tener un equipo por estudiante, para maximizar el uso de la

herramienta y mejorar la calidad de vida de los estudiantes.

Brindar una pedagogia holistica, es decir, integradora, en la que se le permita al
estudiante utilizar de manera ética y segura las herramientas virtuales para una
adecuada pedagogia virtual, sin restriccién de ningun tipo, puesto que el problema no
se encuentra en la cantidad de informacién que tiene la internet, sino en el uso que se
le da a la informacion.

Hacer un continuo proceso de capacitacién en las TIC's, ya que solo se queda en una
capacitacion por parte de un funcionario designado, pero no hay continuidad en el
proceso con un nimero apropiado de capacitaciones que certifiquen un avance en el
uso y apropiacion de las tecnologias.

Si bien el Ministerio protege y le da sentido a la ley 1078 de infancia y adolescencia con
el buen uso y apropiacidon de las TIC's mediante capacitaciones; se hace necesario la
visibilidad de este proceso en la practica puesto que las capacitaciones no son
suficientes en el momento de brindar un fortalecimiento del uso apropiado.

Para un buen uso y fortalecimiento de las TIC's, se debe motivar a los docentes
proporcionandoles las herramientas didacticas adecuadas, de esta forma se asegura

un buen aprovechamiento pedagdgico en el momento de usar la informacién digital.
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Otro de los aspectos expuesto es la falta de convocatorias por parte del Ministerio a los
docentes que estan interesados en fortalecer su conocimiento en las TIC’s, indican que esto
genera desmotivacién, ademas la falta de inversidn en computadores de alta gama en zonas
de Antioquia que estan muy abandonadas por el Estado genera un reto amplio al Ministerio de
Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones, puesto que es en estos lugares donde

debe llegar la apropiacion de las TIC's y las herramientas informaticas.

Frente a las particularidades que se evidenciaron en las diferentes ciudades donde se aplicaron
las metodologias cualitativas se puede destacar que, en Medellin, se mencioné la iniciativa
“Media Técnica” que se realiza con alianzas como Futuro Digital; que consiste en el desarrollo
de software, la ensefianza va dirigida a estudiantes de décimo grado que son motivados por
diversos aliados, entre ellos: Técnico Isaza Cadavid, Inter grupo y Universidad de Medellin, con
el fin de brindar alternativas después de terminar el periodo académico y fortalecer la parte
técnica en grado once que permita al estudiante buscar un proyecto de vida en una Institucién

Politécnica.

Y en La ciudad de Cali los usuarios manifestaron haber participado adicionalmente en
programas como (A) “TITA”, una iniciativa que busca capacitar a docentes formadores; (B)
“Datos cerrados”, una iniciativa donde docentes universitarios, analizan la forma de
normatizar los documentos que tienen datos restringidos con el fin de poder utilizar dicha
informacidn con fines principalmente investigativos; (C) “Punto vive digital plus”; una sala de
innovaciones tecnoldgicas, que contienen diferentes herramientas como cabinas de sonido y
grabacidn, ademas de un espacio interactivo de entretenimiento para los estudiantes de la
institucion educativa donde se encuentra ubicado; (D) la iniciativa “Ciudadano digital” que
capacita principalmente a docentes sobre temas relacionados con el buen uso de las
tecnologias y por ultimo (E) “Computadores para educar”, convenio entre MINTIC vy

Secretarias de educacion.
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Poblacién en condicidn de discapacidad

El discurso dado por los participantes del grupo objetivo de discapacidad, aportd ideas,
pensamientos y conclusiones concertadas que llevan a percibir la satisfaccidn del servicio hacia

el Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones.

En primer orden, indicaron que han participado de las diferentes iniciativas que ha aportado
MINTIC, entre ellas comentaron el “proyecto CONVER TI” o “Licencia pais”, el cual es una
iniciativa del estado para facilitar el acceso a las personas con discapacidad visual a través de
dos software denominados “JAWS” y “Magic” para poblacidon en condicién de discapacidad
visual y baja visién; otra de las iniciativas mencionadas fueron los “Centros de Relevo” esta

iniciativa encaminada para poblacion con discapacidad auditiva a través de una plataforma.

Los participantes mencionaron las siguientes caracteristicas que permitieron un

fortalecimiento del servicio:

Gran aporte con la licencia de “JAWS” y “Magic”, puesto que parte de la poblaciéon con
discapacidad visual pasé de la ilegalidad a la legalidad al tener un software libre y eso es un

avance en cuanto al enfoque diferencial.

llustracion 11. Grupo Focal Help File
Fuente: Help File Ltda. 2015.
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Sin embargo también manifestaron que el MINTIC no ofrece todos los servicios que la
poblacién con discapacidad necesita, entre sus percepciones se encuentran las distancias
significativas entre el Ministerio y la poblacién puesto que se basan en supuestos sobre las
necesidades, sin confrontar la verdadera problematica y las necesidades reales de la poblacion,
es decir, los usuarios sienten que los servicios ofrecidos no han sido integradores con todo tipo
de discapacidad, el abordamiento a la poblacién ha sido superficial, la investigacion
cognoscitiva que ha realizado el Ministerio ha sido asertiva pero puede mejorar en el

momento de la formulacién de proyectos a través de la herramienta “Vive Digital”.

En la discusion sobre las oportunidades de Mejora, concertaron que se debe empezar por
mejorar las Iniciativas existentes, puesto que la iniciativa “Cine para todos” que a pesar de
tener una buena estrategia de comunicacién; es una denominacién que no acota la poblacién
a la que va dirigida, los usuarios perciben que no es para todos, es para aquellos que tienen
una discapacidad visual y aun asi no se tiene en cuenta que cierta poblacién con discapacidad
auditiva, no maneja los subtitulos que son incluidos en las pantallas, se refieren a esto con la
intencién de informar que una persona con discapacidad auditiva no conoce todo el lenguaje

espafiol y su vocabulario es limitado.

En cuanto a las licencias “JAWS” y “Magic” concertaron en que las licencias deben ser
ampliadas puesto que hasta el momento estdn limitadas, ademas la renovacion de la licencia

deberia ser online, resaltaron que hasta el momento es inexistente.

llustracion 12. Grupo Focal Help File
Fuente: Help File Ltda. 2015.
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Ademads, estas iniciativas son importantes llevarlas a otro tipo de escenarios, como por
ejemplo cajeros automaticos u otros recursos que hacen parte de la vida cotidiana de las
personas para generar mayor impacto y utilidad. Las licencias ademas deberian tener mayor
cobertura en entidades educativas que no necesariamente manejen poblacidén con baja visidn
o ciegos, ya que se ampliaria el uso de la herramienta y permitiria mayor capacitacién de la

poblacién del uso de la misma en caso de que se requiera replicar el conocimiento.

Frente al centro de relevos consideraron que es una iniciativa que a pesar de ser joven aun, ha
tenido un impacto importante en la poblacién en condicién de discapacidad auditiva, ha
permitido involucrarse con las necesidades de comunicacién y estd velando por entender los
procesos cognitivos de esta poblacidn, ya que deben ser diferentes los procesos de aprendizaje
y los tiempos en lo que se ensefian los temas; sin embargo, al ser una iniciativa de tan poco

recorrido falta mayor capacitacion de las personas que brindan este tipo de servicio.

Para finalizar, de forma sucinta ofrecieron mads ideas sobre oportunidad de mejora para el

MINTIC, entre ellas se encuentran:

o Si bien el MINTIC ha hecho una inversion significativa para llegar a la poblacién con
discapacidad, es necesario que la poblacidon tenga mas acceso a esos recursos con
iniciativas propias, son conscientes de que todo es un proceso, pero su proyeccion a
futuro indica la consolidacidn de una politica publica para la poblacién discapacitada.

o Es necesario la presencia y acompafiamiento de MINTIC con otros Ministerios con el
fin de que las propuestas dadas se visibilicen en la realidad a través del concepto
“colaboraciéon armdnica” en corresponsabilidad con la poblacién discapacitada.

o Se debe incluir todo tipo de poblacién con discapacidad, no solo darle prioridad a
discapacidad visual y auditiva, sino a discapacidad cognoscitiva y fisica.

o El teletrabajo debe ser visto como una iniciativa donde se aseguren los derechos
laborales e incluyentes de la poblacién con discapacidad y deben ser divulgados a
poblaciones que no tienen acceso a medios digitales a través de consejos comunales,
JAL, asociaciones y fundaciones.

o Debe existir un mejoramiento de accesibilidad para la poblacidn con discapacidad en la
pagina de Gobierno en linea, las percepciones indican que el Ministerio ha sido
excluyente puesto que no hay manera de acceder a esta herramienta si hay una

discapacidad visual.
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o o Debe existir la posibilidad de un vinculo académico con diferentes entidades
nacionales e internacionales a través del uso de lo digital.

o Que los proyectos no sean temporales, que tengan cierta continuidad y progresos a
medida que se tengan en cuenta las necesidades reales de la poblacidn y que estas
iniciativas puedan generar posibilidades de inclusidn laboral en diferentes escenarios.

o En el momento de consolidar una ejecucidn de proyectos, los participantes indican que
se los debe tener en cuenta en el momento de la ejecucion.

o Se deben mejorar las herramientas tecnoldgicas; hacer un mejoramiento en el uso de
la informacidon y en el acceso a las herramientas, puesto que hasta el momento
perciben la falta de organizacion para empoderarse de estos recursos.

o En el momento de crear o consolidar una politica para poblacién discapacitada, esta
debe ser aterrizada a las necesidades que tiene la poblacién discapacitada.

o Capacitaciones para la poblacidon discapacitada en el momento de acceder a una

pagina web.

Adicionalmente en la ciudad de Cali se menciond el “Programa de inclusidn para jovenes
sordos”, una estrategia que se estd implementando desde hace aproximadamente tres afios, y
hasta el momento consideran los usuarios ha tenido un impacto significativo en los
estudiantes de los colegios publicos, ya que la herramienta ha permitido el acceso a diferentes

grupos poblacionales, sin embargo, seria importante que esta cobertura se ampliara.

Finalmente, en la ciudad de Bogotd se menciond el programa “Futbol para todos”, donde
principalmente la poblacidon en condicién de discapacidad visual, tiene la oportunidad de

acceder a escuchar los partidos de la liga suramericana a través del audio descripcion.

Fortalecimiento de la industria Tl (FITI)

Los usuarios recibieron principalmente las certificaciones de Scrum Master, Scrum Owner,
PMP e ITIL, una serie de capacitaciones sobre metodologias agiles a través de Seonti, operador

que brindo el taller. El tema de la certificacion se realizé ademads en convenio con ICETEX, por

medio de un crédito condonable, donde los usuarios debian cumplir con determinados

requisitos para aplicar a esta iniciativa.
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Frente a la certificaciéon recibida los usuarios evaluaron los diferentes momentos del proceso

de acuerdo con las experiencias personales de cada uno.

En primer lugar se analizé el proceso de inscripcion y conocimiento de las capacitaciones,
donde reconocieron que dicho proceso es bastante engorroso, por la cantidad de documentos
que solicitan para aplicar al crédito condonable, ademas los tiempos no son oportunos en
términos de agilidad y respuestas de recibido de los documentos, en varias ocasiones el
operador es quien permitid dar a conocer a los participantes en que momento iban del

proceso, considerando que falta mayor comunicacion entre MINTIC — ICETEX y los usuarios.

En cuanto al proceso de capacitacion, en general existe una percepcién y nivel de satisfaccion
alta frente al servicio recibido, consideran los usuarios que el operador y el capacitador
brindaron la informacidn suficiente sobre el tema, el uso de metodologias fue el adecuado
porque se realizd una parte tedrica y otra practica donde se pudieron establecer ejemplos
reales sobre el uso de las metodologias agiles para el disefio de proyectos; asi mismo hubo
flexibilidad horaria para participar dentro de los talleres y se hizo entrega de un material de

soporte, que brinda informacién suficiente y oportuna sobre el tema de la capacitacion.

El proceso de replicar la informacion para poder hacer condonable el crédito, para gran parte
de los usuarios es una experiencia positiva que permite involucrar y generar redes de
conocimientos entre diferentes sectores que en la actualidad desenvuelven sus labores a
través del uso de metodologias agiles. Ademds de ser una accién interactiva y de facil

realizacion.

Finalmente, y como oportunidad de mejora se manifestaron los usuarios frente al proceso de
condonacion del crédito, debido a la falta de claridad y demora en los tiempos de respuesta
sobre la decisidon tomada por las entidades de condonar o no el crédito; el canal por el cual se
brinda la informacién a los usuarios; y la falta de reconocimiento de que entidad es la
encargada de dar dicha respuesta, ya que en su mayoria coincidieron de no saber si es
realmente el MINTIC o ICETEX, el que evalia los productos requeridos y aprueba la
certificacidn. Y la demora en condonar el crédito que es aproximadamente un afio después de
haber recibido la capacitacién; lo cual para los usuarios resulta bastante molesto al no poder

aplicar a otras capacitaciones por no cerrase el proceso en un tiempo prudente.

Respecto a los retos que tiene MINTIC destacados por la poblaciéon FITI se encuentran:
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o Fomentar el trabajo colaborativo entre los empresarios, ya que de esta forma se
contribuiria a trabajar mancomunadamente para el fortalecimiento de la industria
TI.

o Aumentar la calidad de las iniciativas a través de la perfilacion de los posibles
participantes, ya que por un lado se evidencia que la poblaciéon interesada en estos
programas requiere de continuidad de los mismos, y por otro no se discrimina a las
personas por sus conocimientos y capacidades y algunos de ellos ya manejan los
contenidos de los cursos, por lo cual es necesario perfilar los participantes y
ofrecer programas que cuenten con diferentes niveles en cuanto a contenidos.

o Otro de las oportunidades de mejora para este grupo en particular es el aumento
de la conectividad en los municipios, ya que si bien se resalta la labor del gobierno
nacional en la ampliacidon de la cobertura de internet este proceso requiere de
seguimiento normativo puesto que los problemas de redes afectan Ia
comunicaciéon de las ciudades centrales con otros municipios, perdiendo asi
posibles demandantes de las iniciativas del MINTIC por desconocimiento de las

diferentes ofertas.

Ademas, se identificd a las Tics como herramientas de facilitacién y optimizacién de procesos
que permiten dinamizar y mejorar la calidad de vida de las personas, es gracias a ello y a las
capacitaciones que las réplicas de estas iniciativas permiten que mas personas busquen ser
noticiadas de los diferentes proyectos, agrandando asi a demanda de conocimientos para el

fortalecimiento de la industria TI.

Respecto a los Clusters, se evidencio que particularmente para la ciudad de Pereira se han
gestado alianzas que han permitido la movilizacidn de poblacién a favor del fortalecimiento de
la industria de las Tecnologias de la Informacion en la convocatoria para las diferentes
iniciativas, se identifica asi mismo la marca Tl como una herramienta de posicionamiento de

las empresas ti del pais siendo ello una de las fortalezas exaltadas en este territorio.

Mi pyme

Los usuarios pertenecientes al grupo de micro, pequeia y mediana empresa reconocieron
haber hecho parte de los programas “Tecno tendero” , “servi restaurante”, “servi tienda” o
y ” s .

Trolls”, los cuales son unas iniciativa llevadas a cabo entre el MINTIC Y diferentes operadores
como Jhon Restrepo, Cdmara de Comercio y UNE, que consiste en la entrega de una serie de

herramientas como una tablet con un software especifico, una caja registradora, un lector de
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barras y un procesador de facturas con el objetivo de potencializar las mi pymes y permitir el
registro y administracién adecuada de los productos que maneja los diferentes tipos de
establecimientos comerciales. Ademas, incluia una serie de capacitaciones a los tenderos con

el objetivo de instruirlos en el uso de las herramientas dadas.

Entre las fortalezas encontradas, se menciond el fortalecimiento de la unidad entre tenderos,
lo que permite proyectarse a futuro en nuevas iniciativas, ademas destacaron el apoyo que el

Ministerio brinda a la poblacién vulnerable.

Otra fortaleza fue el contacto que el operador realizo con cada uno de los participantes, ya
que varios funcionarios se acercaron hasta el lugar de la tienda, restaurante o local, con el fin
de registrar a los usuarios y brindar la herramienta; ademads en algunos casos se realizd un
continuo seguimiento por parte del funcionario encargado y suministro informacién necesaria
sobre el uso de la herramienta y el debido proceso de administracidon de los insumos que se

manejan dentro de los establecimientos.

llustracion 13. Grupo Focal Help File
Fuente: Help File Ltda. 2015.
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Sin embargo, consideraron que no hay flexibilidad horaria para asistir a las capacitaciones
agendadas, igualmente gran parte de los usuarios por temas de recorridos han decidido no
asistir; esta falta de capacitacién a su vez a impedido el uso eficiente de los insumos
entregados y muchos usuarios decidieron devolverlos, en general se evidencid que la iniciativa
no cubre las necesidades reales de los duefios de los establecimientos y el proceso es
demasiado complicado. No existe un reconocimiento del MINTIC como entidad promotora de

la iniciativa.

Motivo por el cual los usuarios recomendaron realizar las capacitaciones en horarios mas
flexibles, que se realicen en lugares mayor acceso a la poblacién y que se realice un debido
diagnostico con las necesidades de los usuarios para una estrategia que permita cubrir dichas

necesidades.
Por ultimo, afirmaron que el Ministerio tiene oportunidad de mejora en aspectos como:

o Permitir que los procesos presenten una continuidad légica de acuerdo a las
necesidades del usuario

o El Ministerio debe brinda un mejor acompafiamiento en el momento de ofrecer las
iniciativas, la percepcion que tiene el usuario resalta descuido por parte del Mintic en
el ofrecimiento y durante el proceso de ejecucién de la iniciativa.

o Se deben mejorar los canales de atencidn puesto que hay percepcién de molestia por
parte de los usuarios ya que mencionan que la informacién no se suministra de forma

correcta y no es clara en el momento de resolver una inquietud.

Comunicaciones

Con relacidn al sector de comunicaciones, la poblacién que participo del presente proceso

investigativo fueron: AVETM, Procesos de Seleccidon Objetiva, Registro TIC y Radiodifusion:

Frente a la poblacidn perteneciente al grupo de interés AVETM, por un lado, no reconocen
tener una relacién directa con el Ministerio de las Tecnologias de la Informacién y las
Comunicaciones, sin embargo, con los operadores que realizan los procesos de licencias

evidenciaron tener una buena percepcién de los servicios recibidos.

Se evidencia falta de conocimiento de esta poblacidon hacia las iniciativas que se estan
proponiendo desde el MINTIC, y como se esta llevando a cabo el proceso; es importante frente

a dicha situacidn generar planes de contingencia que permita a los usuarios mantenerse
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actualizados frente a los programas que se estan ofreciendo y se brinde informacién clara y

oportuna de dichas herramientas.

Sin embargo, es importante reconocer que existe una iniciativa particularmente de servicio a la
comunidad a través del uso de herramientas tecnoldgicas que busca generar una red de
seguridad de gran alcance comunitario y seria importante potenciar dicha iniciativa a través de

programas que integren este tipo de actividades en diferentes zonas.

Frente a la poblacidn de radiodifusion, principalmente de emisoras comunitarias se
evidenciaron varias oportunidades de mejora frente a la relacion que existe actualmente
entre esta poblacion y el MINTIC, los usuarios manifestaron varios descontentos frente a la
falta de oportunidades y poca claridad por parte de la entidad de cémo deben operar este tipo
de emisoras en los diferentes territorios, dado que la mayoria de las operaciones y uso de
espectro radioeléctrico se da en zonas de dificil acceso y con fines de ayuda a la comunidad,
sin embargo las condiciones y requisitos para poder realizar esta actividad dadas por parte del

MINTIC son contradictorias a las necesidades reales de las emisoras comunitarias.

Manifestaron que las cuestiones legales y de licencias se han complicado debido a diferentes
procesos y que se espera mayor comprension por parte del Ministerio para que se regulen de
manera eficaz los requisitos dados por el MINTIC; adicionalmente consideran que los
mecanismos de control y vigilancia deberian ser mas acordes a las actividades que se realizan
dentro de una emisora comunitaria que esta en funcidn de la comunidad, principalmente en

zonas rurales y corregimientos lejos de las ciudades centrales del pais.
Frente a las oportunidades de mejora y fortalezas los usuarios en general indicaron:

o Uno de los aspectos positivos es la claridad de los requisitos para la realizacion de los
tramites, evidenciando la importancia y facilidad a la informacidén a través de la pagina
web del MINTIC, para algunas emisoras de ciudades secundarias del pais.

o Con relacién a la prestacion de los servicios a las emisoras, se pudo establecer que la
principal oportunidad de mejora es la descentralizacién del Ministerio, ya que el hecho
de no contar con espacios fisicos por lo menos en las principales ciudades dificulta la
realizacion de tramites. Si bien la estrategia de tramites online permite reducir
tiempos y espacios, no siempre esta herramienta resulta ser eficiente en cuanto a las

respuestas.
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o Con relacion a los servicios de AVETM se resalta la labor del Ministerio por regular la
accion de los negocios de venta de celulares. Por tanto, el reto evidenciado es el
acompafiamiento a estos negocios y su fortalecimiento para erradicar la venta ilegal
de celulares.

o Una de las necesidades evidenciadas es la socializacion de politicas publicas de
comunicaciones a través de conferencias o conversatorios mas alla de la publicacién
de las mismas por medios escritos.

o Especificamente y con relacidn a los servicios para los radioaficionados, se exalta la
celeridad respecto a tramite de las licencias evidenciando asi una buena gestién por
parte del Ministerio. Sin embargo, mencionan que es necesario contar con politicas
mas detalladas que enuncien los alcances de la accion de los radioaficionados con base
en las leyes internacionalmente estandarizadas ya que el desconocimiento de éstas
por parte de las autoridades ha contribuido a generar percepciones erradas, exaltando

que el radioaficionado tiene una accidn experimental avalada, mas no actos ilegales.

Kiosco Vive Digital

Es una iniciativa que busca generar acceso a las tecnologias a comunidades donde es dificil
encontrar herramientas tecnoldgicas; por medio de la adecuacidn de un espacio tipo sala de
internet, localizada principalmente en veredas cercanas a la ciudad de Cali, donde Ia
comunidad en general puede acceder al servicio de internet a un bajo costo, asi como a
llamadas y ademads sirve de centro de entretenimiento a los nifos, nifias y adolescentes que
hacen parte de la comunidad; brindando un servicio de capacitacidon a quienes lo requieran a

través de un gestor vive digital, quien es el encargado de atender el espacio.

Las fortalezas que los usuarios evidenciaron son las posibilidades de contar con internet para
poder realizar actividades escolares, documentos y diferentes actividades para el buen uso
libre, principalmente de los nifios que viven dentro de las veredas; ademas de la posibilidad
laboral que se ofrece al gestor vive digital que por lo general es un miembro activo de la

comunidad.

Dentro de las oportunidades de mejoras, se reconoce la dificultad para poder acceder a esta
iniciativa, ya que los requisitos en muchos casos frente a estructura son dificiles de acceder en

zonas alejadas de las ciudades principales.
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Radioaficionados

Los usuarios pertenecientes a este grupo de interés manifestaron que, a pesar de ser una red
amplia a nivel nacional, que brinda apoyo principalmente en temas de seguridad y apoyo a
cuadrantes en barrios, se han visto perjudicados por diferentes decisiones que se han tomado
desde el MINTIC, frente al uso adecuado de este tipo de espacios y del espectro radioeléctrico

en diferentes zonas del pais.

En primer lugar, aseguran que en la parte del registro TIC que se debe realizar para
consolidarse como radioaficionado, por una parte, el proceso es un poco demorado y por otra
parte manifiestan los usuarios que las bases de datos estan desactualizadas y eso es una
oportunidad de mejora para el MINTIC, ya que debe tener claridad de los usuarios activos para
poder brindar una atencién adecuada y brindar mejores oportunidades frente a los servicios

que ofrece.

llustracion 14. Grupo Focal Help File
Fuente: Help File Ltda. 2015.

Otro de los temas que se aborddé como relevantes fue el manejo de licencias para el uso
adecuado del espectro y la adecuacion de espacios, como por ejemplo la zona donde los
radioaficionados ejercen sus actividades, las cuales requieren de unos equipos especificos y la

adecuacién de una antena. Se hace necesaria la consolidacién de una norma que permita la
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adecuacidon de estos espacios sin que existan consecuencias legales y/o juridicas que

perjudiquen a los radioaficionados en el momento de cumplir con sus actividades.

Ademads, manifestaron la necesidad y oportunidad de generar mayor vinculo con otras
entidades estatales como por ejemplo, los cuadrantes de seguridad de la policia para que el
tipo de actividades que se organiza desde la labor de radioaficionados sea mas eficaz, ya que,
por el contrario, estas entidades no reconocen sus actividades y se han presentado bastantes

trabas debido a la falta de divulgacidn y conocimiento de este grupo de interés.

Finalmente, los usuarios pertenecientes a este grupo de interés indicaron como oportunidades

de mejora:

o Mayor difusidn de las actividades que los radioaficionados ejercen dentro de su labor a
nuevas generaciones con el propédsito de dar continuidad a estas actividades que
benefician a la comunidad.

o Estrategias de comunicacion frente a la normatizacion y estandarizacién frente a los
procesos de registro TIC y demas acciones legales y juridicas que son necesarias para

poder hacer uso del espectro.
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CONCLUSIONES

Del contrato No: 586 de 2015 Suscrito entre el Fondo de Tecnologias de la Informacién y las
Comunicaciones se establecieron una conclusiones a nivel general y otras especificas por cada

uno de los servicios del MINTIC.

GENERALES

Es necesario un acompafamiento continuo por parte del Ministerio de Tecnologias de la
Informacién y las comunicaciones en los procesos que lleve a cabo, puesto que no hay
presencia Institucional constante en el desarrollo de las iniciativas, por esta razén no se

evidencia un impacto social que permita fortalecer a futuro los procesos.

Una oportunidad de mejora es la divulgacidon del proceso de rendicion de cuentas del
Ministerio de Tecnologias de la Informaciéon y las Comunicaciones. Aunque los usuarios
encuestados respondieron de manera positiva a la rendicion de cuentas que brinda el
Ministerio, se presentd contradiccidn en la indagacidn sobre la utilizacién de los mecanismos
por los cuales el Ministerio brinda la informacién, puesto que hay desconocimiento sobre
estos; Por lo tanto se necesita del fortalecimiento explicativo y pedagdgico del concepto de

rendicion de cuentas.

Se evidencié la necesidad de que el Ministerio TIC tenga mayor presencia en las regiones del
pais, la implementacién de oficinas del Mintic descentraliza la figura estatal de la entidad, se
hace acompafiamiento constante, hay accesibilidad y facilidad en el momento de hacer un
tramite especifico y permite un costo/beneficio de caracter econémico y temporal en los

usuarios.

La ciudadania solicitd una mayor inclusién en la formulaciéon y ejecucion de proyectos
liderados por el Ministerio TIC. Los procesos deben tener una articulacién desde la formulacion
y deben ser apoyados por la ciudadania constantemente, debido a que no hay un diagndstico

participativo coherente con las necesidades y problematicas de la poblacion.

Es necesario que el Ministerio tenga mayor presencia en las iniciativas ya que El Ministerio no
es la figura visible para la ciudadania en las iniciativas, este rol lo toma el operador o ejecutor
de los proyectos, es importante que el Ministerio se visibilice y se empodere de los procesos

en los territorios.
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CONCLUSIONES POR SERVICIO.

Politicas Publicas

El Servicio de Politicas Publicas en general, cuenta con niveles de satisfaccidén positivos en sus
diferentes aspectos, siendo el servicio de MINTIC mejor evaluados por la poblacion

encuestada.

Se identifica la necesidad de incluir a la ciudadania durante los procesos de formulacion,
implementacidn y seguimiento de las politicas publicas y no solo a actores pertenecientes al

sector gubernamental.

Es necesario fortalecer el sistema de divulgacién de las Politicas Publicas del Sector TIC con la

finalidad de que estos pardmetros sean claros para su implementacion.

Si bien es cierto que éste servicio conto con los niveles de satisfaccion mas positivos, se hace
evidente dentro del estudio el gran porcentaje de conformidad en cada uno de los atributos
evaluados para cada servicio; razén por la que es importante fortalecer cada una de las

acciones que contribuyan a incrementar los niveles de satisfaccidn.

Promocidn, Acceso, Uso y Apropiacién de las TIC

El servicio cuenta con un nivel de satisfaccion positivo, el cual requiere de fortalecimiento con

el fin de mejorar su eficiencia y asi disminuir niveles de conformidad e insatisfaccion.

Se identifica la necesidad implementar nuevas iniciativas TIC que permita ampliar y fortalecer

las dindmicas del sector.

Es necesario fortalecer los medios a través de los cuales se realizan las convocatorias a las
diferentes iniciativas con el fin de ampliar la cobertura y permitir la inclusion de nuevos

actores.

Se identifica la necesidad de visibilizar al Ministerio como ente de formulacién y financiacién
de las diferentes iniciativas enfocadas a la comunidad, ya que se suele recordar al operador,

pero no se tiene presente la figura del Ministerio.
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Gestion del Espectro Radioeléctrico, Postales y Servicios Relacionados.

Se identificé la necesidad de mejorar las plataformas de registro puesto que en algunos casos

la informacidn contenida se encuentra desactualizada y no corresponde a la realidad.

Se evidencié oportunidad de mejor en los canales de atencién y la claridad respecto a los
documentos necesarios para realizar los diferentes tramites debido a que éstos no son

eficientes.

Se evidencid la necesidad de implementar estrategias que permitan aumentar la satisfaccion

del Servicio puesto que fue el que menos nivel de satisfaccién obtuvo.

Promocion de la Investigacion y la Innovacion para el Desarrollo y Fomento del
sector TIC.
Se identifica la necesidad de mejorar los tiempos de respuesta a los diferentes tramites.

Se evidencia la necesidad de contar con un acompafamiento mas constante y eficiente por
parte del equipo de Gobierno en Linea.

Se identifica el factor de la eficiencia de los canales de atencion como una oportunidad de
mejora, puesto que no contar con respuestas concordante y dadas para los tiempos
acordados, impide el acceso a la informacion.
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RECOMENDACIONES OPERATIVAS

++ Se recomienda a la entidad depurar periédicamente las bases de datos de los usuarios,
debido a la dificil contactabilidad de las personas en el momento de gestionar las
bases y aplicar la herramienta cuantitativa; ya que se evidenciaron casos de personas
gue no tenian ningun vinculo con la entidad; desde varios afios ya no laboraban con las

empresas o se encontraban fue del pais.

¢ Es importante que exista una recordacién de la imagen del MINTIC, como entidad que
promueve diferentes servicios a grupos especificos, ya que un porcentaje significativo
de los usuarios no asociaron el servicio del cual se estan beneficiando con el Ministerio

de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones.
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