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1. Objetivo General: 

• Determinar el índice de percepción general del Ministerio TIC, a partir de la consolidación de los 

resultados de las mediciones del grado de satisfacción, calidad del servicio, y calidad de la 

respuesta; mediante la aplicación de instrumentos estadísticos de recolección de la información 

previamente diseñados y validados. 

 

• Establecer el grado de satisfacción de los grupos de interés (Gobierno, sector TIC, ciudadanía), 

frente a los servicios prestados por el Ministerio TIC (1. Marco legal y normativo para el sector 

TIC, 2. Promoción del acceso, uso y apropiación de las TIC en el país, 3. Conocimiento del 

sector TIC y 4. Gestión del sector TIC.), a partir de la aplicación de encuestas vía telefónica, en 

relación con los atributos y características de calidad definidos para cada servicio por el 

Ministerio TIC.  

 

• Establecer el nivel de calidad de la atención prestada por medio de diferentes canales de 

comunicación que los grupos de interés utilizan para interactuar con la entidad, en relación con 

los atributos y características de calidad definidos por el Ministerio TIC. 

 

• Establecer el nivel de calidad de la respuesta, a partir de la determinación del grado en que las 

solicitudes de los grupos de interés han sido resueltas en el momento de contactar al Ministerio 

TIC por cualquiera de los canales habilitados. 
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1. Objetivos Específicos: 

• Establecer el índice de percepción general del Ministerio TIC a partir de la consolidación de los 

resultados de las mediciones del grado de satisfacción, calidad del servicio y calidad de la 

respuesta. 

 

• Establecer el grado de satisfacción de los grupos de interés (Gobierno, sector TIC, ciudadanía) 

del servicio prestado por el Ministerio de Tecnologías de la Información y las telecomunicaciones. 

(1. Marco legal y normativo para el sector TIC, 2. Promoción del acceso, uso y apropiación de las 

TIC en el país, 3. Conocimiento del sector TIC y 4. Gestión del sector TIC.) 

 

• Establecer el índice de satisfacción específica por proceso 

 

• Establecer el índice de satisfacción específica por atributo 

 

• Calcular el factor de importancia por proceso “FI” 

 

• Calcular el factor de importancia por atributo “FI” 

 

• Establecer el nivel de calidad de atención prestada por medio de los canales de comunicación 

que son utilizados par interactuar con la entidad. 
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1. Objetivos Específicos: 

•Establecer el nivel de calidad de la respuesta, a partir de la determinación del grado en que las 

solicitudes de los grupos de interés han sido resueltas en el momento de contactar al Ministerio 

TIC por cualquiera de los canales habilitados. 

 

• Matriz de fidelidad de clientes y ordenación de acuerdo al factor de importancia. 

 

• Diagramar un semáforo estratégico para la priorización de estrategias para el Ministerio de 

Tecnologías de la Información y las Comunicaciones. 

 

• Establecer fundamentos para el desarrollo de estrategias de fidelización para los grupos de 

interés del Ministerio de tecnologías de la información y las comunicaciones. 

 

• Diferencias o GAP’s entre los grupos de interés entre Gobierno, ciudadanos y sectores. 

 

• Determinar cómo es la percepción por parte de los grupos de interés acerca del servicio 

prestado por el Ministerio de Tecnologías de la información y las comunicaciones. 
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1. Mapa de Investigación 
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Nombre del proyecto de Investigación: Nivel de percepción y grado de satisfacción 

Firma Encuestadora: DATEXCO COMPANY S.A. 

Fecha de realización de campo: Del 21 al 27 de Diciembre de 2012 

Persona natural o jurídica que la 

realizó: 
DATEXCO COMPANY S.A. 

Persona natural o jurídica que la 

encomendó: 
Ministerio de Tecnologías de la Información y las comunicaciones 

Fuente de financiación: Ministerio de Tecnologías de la Información y las comunicaciones 

Grupo Objetivo: Clientes.  

Diseño Muestral: Muestreo aleatorio simple de lista  

Marco Muestral: Base de datos proveída por el cliente 

Tamaño de la muestra: 1500 Encuestas.  

Técnica de recolección: Entrevista Telefónica 

Cobertura Geográfica: 

20 ciudades es: Armenia, Manizales, Pasto, Tunja, Barranquilla, Montería, Neiva, Santa 

Marta, Cúcuta, Florencia, Ibagué, Pereira, Yopal, Bucaramanga, Cartagena, Valledupar, 

Villavicencio, Cali, Bogotá, Medellín. 

 

Margen de error y confiabilidad 

(Precisión): 
Se observa un error estándar relativo de estimación del 2.53% para proporciones con  

fenómeno de ocurrencia superiores al 50%  y con un nivel de confianza del 95%. 

Fecha de entrega del informe: 28 de Diciembre de 2012 

Metodología 

3. Ficha Técnica 
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Satisfacción General (P3) Satisfacción General (P3) 

Metodología 

4. Modelo de Satisfacción 

Los estudios de satisfacción se utilizan como método de 

evaluación de un servicio por parte de sus usuarios, este 

servicio es visto como un proceso en función de varios 

atributos.  La evaluación se realiza por medio de 

indicadores cuya construcción depende de la importancia 

que cada entrevistado asigne indirectamente a los 

atributos que  intervienen en el proceso. 

ESTUDIO DE EVALUACIÓN DE LA 

SATISFACCIÓN DEL SERVICIO 
Proceso 1 Proceso 1 

Atributo 1 Atributo 1 

Atributo 2 Atributo 2 

Atributo 3 Atributo 3 

Atributo n Atributo n 

. 

. 

. 

Proceso 2 Proceso 2 

Atributo 1 Atributo 1 

Atributo 2 Atributo 2 

Atributo 3 Atributo 3 

Atributo n Atributo n 

. 

. 

. 

Proceso n Proceso n 

Atributo 1 Atributo 1 

Atributo 2 Atributo 2 

Atributo 3 Atributo 3 

Atributo n Atributo n 

. 

. 

. 

. . . . . 

Evaluación línea de atención  (P4) 

Evaluación de los asesores 

comerciales (P6) 

Evaluación línea de atención  (P4) 

Evaluación de los asesores 

comerciales (P6) 

Procesos que afectan la 

Satisfacción del Servicio 
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Metodología 

4. Modelo de Satisfacción ESTUDIO DE EVALUACIÓN DE LA SATISFACCIÓN 

DEL SERVICIO 

Para comprender de una manera más clara los estudios de Satisfacción, hay que tener clara la siguiente terminología: 

1. Promedios 

de Satisfacción 

1. Promedios 

de Satisfacción 

3. Urgencias 3. Urgencias 

2. Factores de 

Importancia 

2. Factores de 

Importancia 

4. Índice de 

Satisfacción 

4. Índice de 

Satisfacción 

5. Matriz de 

Desempeño 

5. Matriz de 

Desempeño 
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Metodología 

4. Modelo de Satisfacción 

1. Promedios de 

Satisfacción 

1. Promedios de 

Satisfacción 

Suma de calificaciones de satisfacción General, del 

Proceso o del Atributo. 

Total de personas que contestaron a esa pregunta. 

El Promedio de 

Satisfacción es 

Gráficamente se ubica:  

Interpretación: Es el valor central de 

las calificaciones dadas a un 

servicio. 

Interpretación: Es el valor central de 

las calificaciones dadas a un 

servicio. 

Construcción: 

http://www.datexco.com/
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Regla  Nivel de Importancia  

Si X(i) > =  Alto  

Si X(i) <  Bajo  

Construcción: Se calculan las correlaciones evaluadas por el Tau 

de Kendall entre las calificaciones obtenidas para la satisfacción 

general de cada proceso y las calificaciones obtenidas para cada 

Atributo. 

 

En el caso en que las correlaciones sean negativas se tomará el 

valor cero (0) para el cálculo del método. 

 

Se calcula el promedio de las Correlaciones (Factores de 

Importancia) calculados tanto por proceso como por Atributo. 

 

Los Factores de Importancia se clasifican con la siguiente regla 

para analizar su Nivel de Importancia: 

 

Donde X(i) es la i-ésima correlación (Factor de Importancia) de 

cada Proceso o Atributo, y         es el Promedio de las 

Correlaciones (Factores de Importancia). 

Interpretación: Aquellas correlaciones que tienen niveles Altos de 

Importancia son los que más contribuyen a la Satisfacción General 

del Proceso evaluado, y son los que se deben mantener, puesto 

que son primordiales para la construcción de la calificación general 

del proceso, las que están en un nivel Bajo de Importancia de igual 

manera se deben mantener.  

Gráficamente se ubica:  

X 

X 

X 

4. Modelo de Satisfacción 

2. Factores de 

Importancia 

2. Factores de 

Importancia 
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4. Modelo de Satisfacción 

3. Urgencias 3. Urgencias 

Construcción: Se calcula el índice de Urgencia para cada 

Proceso y Atributo: 

)(2%

)(2%
)(

iBT

iBB
iUrgencia 

Donde %B2B(i) es el Bottom Two Box (Sumatoria de los % de 

las dos calificaciones más bajas dentro de la escala de 

calificación) y %T2B(i) es el Top Two Box (Sumatoria de los % 

de las dos calificaciones más altas dentro de la escala de 

calificación) del i-ésimo Proceso o Atributo. 

Se halla la mediana de las Urgencias calculadas tanto por proceso 

como por Atributo. 

Los Índices de Urgencia se clasifican con la siguiente regla para 

analizar su nivel de Urgencia: 

Donde U(i) es el índice de Urgencia del i-ésimo Proceso o 

Atributo, y Me es la Mediana de ése Índice Urgencia. 

Interpretación: Aquellos Procesos o Atributos que tienen Niveles 

de Urgencia Altos, son los que requieren pronta atención y los que 

están en Niveles de Urgencia Bajos son aquellos que se deben 

mantener. 

Si el %T2B(i) es cero (0) obtenemos una indeterminación, en esos 

casos se tomará el %B2B(i) como índice de urgencia para este 

Atributo. 

Gráficamente se ubica:  

Regla  Nivel de Importancia  

Si U(i) > Me  Alto  

Si u(i) < Me Bajo  
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4. Modelo de Satisfacción 

Definición: Es una herramienta que permite clasificar o 

agrupar de forma cuantitativa y estadística los atributos de 

acuerdo a las respuestas obtenidas, a partir de los procesos 

anteriores (Importancia y urgencia). 

 

Construcción: La importancia de cada uno de los atributos o 

procesos se ordenan de menor a mayor y la urgencia se 

ordenan de mayor a menor después se cruzan en un plano 

cartesiano dando como resultado la siguiente grafica. 

Interpretación: Los atributos o procesos de alta 

IMPORTANCIA y  alta URGENCIA quedan ubicados en el 

cuadrante 1 esto indica que son las atributos o procesos 

críticos que primero deberán ser atendidos y así en lo 

sucesivo hasta llegar al cuadrante 4  donde estos atributos  o 

procesos deberán tener estrategias de mantenimiento.  

4. Matriz de 

Desempeño 

4. Matriz de 

Desempeño 
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Suma Ponderada de las calificaciones de Procesos o 

Atributos. 

Suma correlaciones de los Atributos o Procesos 

Asociados. 

Índice de Satisfacción 
Construcción:  

Gráficamente se ubica: 

Interpretación: Grado de 

satisfacción globalizado de los 

servicios evaluados. 

Interpretación: Grado de 

satisfacción globalizado de los 

servicios evaluados. 

4. Modelo de Satisfacción 

5. Índice de 

satisfacción.  

5. Índice de 

satisfacción.  
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4. Modelo de Satisfacción 

La Matriz de Lealtad busca 

establecer la participación en cuatro 

diferentes posiciones basados en 

dos variables de lealtad. 

 

Una de las variables es emocional y 

la segunda es de comportamiento. 

 

La primera mide el grado de apego 

y el nivel de recomendación de los 

clientes, y la segunda mide la 

intencionalidad de seguir siendo 

clientes. 

 

Para encontrar la posición en la 

Matriz de Lealtad se usan los 

resultados de la combinación de las 

variables: Emocional  y de 

Comportamiento. Como lo 

veremos a continuación: 

Tienen intención de seguir 

demandando y lo 

recomiendan 

Tienen intención de seguir 

demandando y lo 

recomiendan 

Tienen intención de seguir 

demandando pero no lo 

recomendarían 

Tienen intención de seguir 

demandando pero no lo 

recomendarían 

No tienen intención de seguir 

demandando pero lo 

recomendarían 

No tienen intención de seguir 

demandando pero lo 

recomendarían 

No Tienen intención de 

seguir demandando y no lo 

recomendarían 

No Tienen intención de 

seguir demandando y no lo 

recomendarían 

Intervenir y re direccionar Relación mantenida y en 

crecimiento 

Si hay ganancias intente 

salvarlos 

Ajustes de interés para 

retener aumentar el volumen 

6. Matriz de 

Lealtad 

6. Matriz de 

Lealtad 

http://www.datexco.com/


15 

Metodología Resultados Bitácora Marco 

Documento confidencial, para uso exclusivo del 

destinatario. 

Metodología 

http://www.datexco.com/


16 

Metodología Resultados Bitácora Marco 

Documento confidencial, para uso exclusivo del 

destinatario. 

Promedio FI 

0,517 

Mediana 

0,023 

4,00398 3,99202 4,04000 
3,82198 

4,07111 

,569163 ,526966 ,492627 ,480138 

,0

1,0

2,0

3,0

4,0

5,0

General Conocimiento del
sector TIC

Politicas Publicas Gestión del sector
TIC

Promoción del
acceso uso y

apropiacion de las
TIC

Promedios de Satisfacción Factores de Importancia Promedio de FI

Urgencias 0,022 0,019 0,062 0,022 

Índice de 

Satisfacción 

3,98 

Base 

1.506 

1. (i) Califique en general los servicios prestados por el Ministerio de Tecnologías de la Información y las Comunicaciones, en una escala de 

1 a 5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente.  

1. Satisfacción General 
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4 3 

1 

En una escala de 1 a 5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente., califique: 

Base 

1.506 

2 

1. Satisfacción General 

 1. Conocimiento del sector 

TIC. 

 

 2.  Políticas Publicas. 

 

 3. Gestión del sector TIC. 

 

4. Promoción del acceso uso 

y apropiación de las TIC. 

 

 

 

http://www.datexco.com/


18 

Metodología Resultados Bitácora Marco 

Documento confidencial, para uso exclusivo del 

destinatario. 

1,8617% 1,7778% 4,3956% 1,5556% 

17,5532% 18,2222% 

24,1758% 

14,6667% 

80,5851% 80,00% 
71,4286% 

83,7778% 

0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

70%

80%

90%

100%

Conocimiento del Sector
TIC

Politicas Publicas Gestion del Sector TIC Promocion del acceso uso
y apropiacion de las TIC

B2B Regular T2B

1. (i) Califique en general los servicios prestados por el Ministerio de Tecnologías de la Información y las Comunicaciones, en una escala de 

1 a 5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente.  

Sumatoria de % 

 

[T2B] Top Two Box:  

5 – Excelente + 4 - 

Bueno 

 

[B2B] Bottom Two 

Box:  

1 – Pésimo + 2 - Malo 

Base  376 225 455 450 

 Satisfacción de los servicios 
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RELACIÓN MANTENIDA Y 

EN CRECIMIENTO 

Tienen intención de seguir 

demandando y lo 

recomiendan 

Tienen intención de seguir 

demandando pero no lo 

recomendarían 

No tienen intención de seguir 

demandando pero lo 

recomendarían 

SI HAY GANANCIAS INTENTE 

SALVARLOS 

INTERVENIR Y 

REDIRECCIONAR 

AJUSTES DE INTERESES PARA 

RETENER O AUMENTAR EL 

VOLUMEN 

No Tienen intención de 

seguir demandando y no lo 

recomendarían 

94,02% 

1,66% 

0,53% 

3,78% 

Matriz de lealtad general 

Base 

1.506 

1. Satisfacción General  
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4,00565 

,0

1,0

2,0

3,0

4,0

5,0

Calidad de la atención

Base 

1.506 

Califique en general la calidad de la atención recibida por los diferentes canales con los que usted se comunica con el Ministerio TIC, en una 

escala de 1 a 5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente 

2. Calidad de la Atención 
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2,1912% 

18,5259% 

73,3732% 

0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

70%

80%

90%

100%

Calidad de la atención

B2B Regular T2B

Califique en general la calidad de la atención recibida por los diferentes canales con los que usted se comunica con el Ministerio TIC, en una 

escala de 1 a 5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente 

Sumatoria de % 

 

[T2B] Top Two Box:  

5 – Excelente + 4 - 

Bueno 

 

[B2B] Bottom Two 

Box:  

1 – Pésimo + 2 - Malo 

Base 

1.506 

Nota: los porcentajes de no 

sabe y no responde no se  

tomaron en cuenta 

2. Calidad de la Atención 
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3,85882 

,0

1,0

2,0

3,0

4,0

5,0

Calidad de la respuesta

Base 

1.506 

Califique en una escala de 1 a 5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente la calidad de la respuesta por parte del Ministerio de Tecnologías de la 

Información y las Comunicaciones 

3. Calidad de la Respuesta 
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4,5817% 

21,7131% 

70,1195% 

0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

70%

80%

90%

100%

Calidad de la respuesta

B2B Regular T2B

Califique en una escala de 1 a 5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente la calidad de la respuesta por parte del Ministerio de Tecnologías de la 

Información y las Comunicaciones.  

Sumatoria de % 

 

[T2B] Top Two Box:  

5 – Excelente + 4 - 

Bueno 

 

[B2B] Bottom Two 

Box:  

1 – Pésimo + 2 - Malo 

Base 

1.506 

Nota: los porcentajes de no 

sabe y no responde no se  

tomaron en cuenta 

3. Calidad de la Respuesta 
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Promedio FI 

0,379 

Mediana 

0,035 

3,99202 4,05585 4,02660 
3,91223 3,91489 

3,76276 
3,87087 

,57023 ,49704 ,46604 ,45459 

,16924 ,11589 

,0

1,0

2,0

3,0

4,0

5,0

General La participacion
de Mintic

La Calidad de
programas de

formacion

La pertinenecia
de la Información

El acceso a la
Información

Calidad de
respuesta

Calidad de la
Atención

Promedios de Satisfacción Factores de Importancia Promedio de FI

Urgencias 0,032 0,032 0,058 0,057 0,032 0,038 

Índice de 

Satisfacción 

3,96 

4. Conocimiento del sector TIC 

Base 

376 

http://www.datexco.com/


28 

Metodología Resultados Bitácora Marco 

Documento confidencial, para uso exclusivo del 

destinatario. 

URGENCIA

ALTO                                   BAJO

I
M

P
O

R

T
A

N
C 

I 

A

A

L
T

O

B

A
J

O

1 

Atr1  La participación de 

Mintic  

 

Atr2 La Calidad de 

programas de formación  

 

Atr3 La pertinencia de la 

Información  

 

Atr4  El acceso a la 

Información 

 

Atr5. Calidad de la respuesta. 

 

Atr6. Calidad de la Atención 

  

2 3 4 

Base 

376 

6 5 

En una escala de 1 a 5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente., califique: 
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1,8617% 2,6596% 2,6596% 4,2553% 4,2553% 1,8617% 2,3936% 

17,5532% 15,1596% 14,8936% 

21,8085% 20,7447% 
28,1915% 

23,1383% 

80,5851% 82,1809% 82,4468% 
73,9362% 75,00% 

58,5106% 
63,0319% 

0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

70%

80%

90%

100%

General El acceso a la
Información

La pertinencia
de la

Información

La Calidad de
programas de

formación

La participación
de Mintic

Calidad de
respuesta

Calidad de la
atención

B2B Regular T2B
Sumatoria de % 

 

[T2B] Top Two Box:  

5 – Excelente + 4 - 

Bueno 

 

[B2B] Bottom Two 

Box:  

1 – Pésimo + 2 - Malo 

2. (i) Califique en general la información que brinda el Ministerio de Tecnologías de Información y Comunicaciones sobre el sector TIC, en 

una escala de 1 a 5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente  

Base 

376 

4. Conocimiento del sector TIC 
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RELACIÓN MANTENIDA Y 

EN CRECIMIENTO 

Tienen intención de seguir 

demandando y lo 

recomiendan 

Tienen intención de seguir 

demandando pero no lo 

recomendarían 

No tienen intención de seguir 

demandando pero lo 

recomendarían 

SI HAY GANANCIAS INTENTE 

SALVARLOS 

INTERVENIR Y 

REDIRECCIONAR 

AJUSTES DE INTERESES PARA 

RETENER O AUMENTAR EL 

VOLUMEN 

No Tienen intención de 

seguir demandando y no lo 

recomendarían 

96,01% 

1,60% 

0,27% 

2,13% 

Matriz de lealtad 

Base 

376 

4. Conocimiento del sector TIC 

http://www.datexco.com/


31 

Metodología Resultados Bitácora Marco 

Documento confidencial, para uso exclusivo del 

destinatario. 

Metodología 

http://www.datexco.com/


32 

Metodología Resultados Bitácora Marco 

Documento confidencial, para uso exclusivo del 

destinatario. 

Promedio FI 

0,329 

Mediana 

0,038 

4,04000 4,12000 4,16444 
3,97333 3,93333 4,00913 4,05936 

,474929 ,437111 ,414685 ,402218 

,116875 ,127185 

,0

1,0

2,0

3,0

4,0

5,0

General El acceso La pertinencia La posibilidad de
participar en las
politicas publicas

La Adaptabilidad Calidad de
respuesta

Calidad de la
atencion

Promedios de Satisfacción Factores de Importancia Promedio de FI

Urgencias 0,050 0,026 0,076 0,069 0,006 0,006 

Índice de 

Satisfacción 

4,05 

5. Políticas Publicas 

Base 

225 
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URGENCIA

ALTO                                   BAJO

I
M

P
O

R

T
A

N
C 

I 

A

A

L
T

O

B

A
J

O

1 

Atr1   E l acceso 

 

Atr2  La pertinencia  

 

Atr3 La posibilidad de 

participar en las 

políticas publicas 

 

Atr4  La Adaptabilidad  

 

Atr5. Calidad de la 

respuesta 

 

Atr6 Calidad de la 

atención 

2 
3 4 

Base 

225 

6 5 

En una escala de 1 a 5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente., califique: 

5. Políticas Publicas 
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1,7778% 4,00% 2,2222% 5,7778% 5,3333% 
,4444% ,4444% 

18,2222% 16,00% 
11,5556% 

18,2222% 17,3333% 
17,3333% 19,1111% 

80,00% 80,00% 
86,2222% 

76,00% 77,3333% 
79,5556% 77,7778% 

0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

70%

80%

90%

100%

General El acceso La pertinencia La posibilidad de
participar en las
politicas publicas

La Adaptabilidad Calidad de
respuesta

calidad de la
atencion

B2B Regular T2B

2. (i) Califique en general el servicio de políticas públicas prestado por el Ministerio de Tecnologías de la Información y las Comunicaciones 

en una escala de 1 a 5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente.  

Sumatoria de % 

 

[T2B] Top Two Box:  

5 – Excelente + 4 - 

Bueno 

 

[B2B] Bottom Two 

Box:  

1 – Pésimo + 2 - Malo 

Base 

225 

5. Políticas Publicas 
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7. (i) ¿Usted conoce la política pública “Vive Digital? 

,5155% 

3,6082% 

5,1546% 

6,1856% 

6,1856% 

6,7010% 

7,2165% 

8,7629% 

9,2784% 

10,8247
% 

13,9175
% 

21,6495
% 

,00% 30,00%

Convenios con Icetex

No recuerda

Informática General

Tecnología/
Computadores para…

Conectividad/
Desarrollo aplicaciones

Acceso y uso

Tramites/ Participación
en línea

Ciudadano Digital

Capacitaciones/
Aprendizaje

Internet/ Zonas Wifi

Centros "vive digital"/
Portales

Gobierno en línea

8. (e) ¿Cuál o cuáles son los servicios que usted conoce de la 

política pública “Vive Digital”? 

Pregunta  aplica solo para quienes respondieron 

si en P7 

86,2222% 

13,7778% 

Si

No

Base 

194 

Base 

225 

5. Políticas Publicas 
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RELACIÓN MANTENIDA Y 

EN CRECIMIENTO 

Tienen intención de seguir 

demandando y lo 

recomiendan 

Tienen intención de seguir 

demandando pero no lo 

recomendarían 

No tienen intención de seguir 

demandando pero lo 

recomendarían 

SI HAY GANANCIAS INTENTE 

SALVARLOS 

INTERVENIR Y 

REDIRECCIONAR 

AJUSTES DE INTERESES PARA 

RETENER O AUMENTAR EL 

VOLUMEN 

No Tienen intención de 

seguir demandando y no lo 

recomendarían 

97,33% 

1,33% 

0,00% 

1,33% 

Matriz de lealtad 

Base 

225 

5. Políticas Publicas 

http://www.datexco.com/
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Promedio FI 

0,297 

Mediana 

0,053 

3,82198 
3,65055 

4,16923 
3,99121 

3,61978 
3,84048 

,348443 ,311040 ,393783 ,354240 

,075846 

general Oportunidad(Tiempo
de respuesta)

Concordancia y
coincidencia de datos

básicos

Concordancia y
coincidencia de datos

técnicos

Calidad en la
respuesta

Calidad de la atencion

Promedios de Satisfacción Factores de Importancia Promedio de FI

Urgencias 0,192 0,043 0,045 0,195 0,053 

Índice de 

Satisfacción 

3,85 

6. Gestión del sector TIC 

Base 

455 
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URGENCIA

ALTO                                   BAJO

I
M

P
O

R

T
A

N
C 

I 

A

A

L
T

O

B

A
J

O

1 

Atr1 Oportunidad (Tiempo de 

respuesta  

 

Atr2 Concordancia y 

coincidencia de datos básicos  

 

Atr3Concordancia y 

coincidencia de datos 

técnicos  

 

Atr4 Calidad en la respuesta 

 

Atr5 Calidad de la atención 

2 3 4 

Base 

455 

5 

En una escala de 1 a 5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente., califique: 

6. Gestión del sector TIC 
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4,3956% 
12,5275% 

3,7363% 3,5165% 
12,5275% 

3,5165% 

24,1758% 

22,1978% 

9,6703% 
18,0220% 

23,0769% 

22,6374% 

71,4286% 
65,2747% 

86,5934% 
78,4615% 

64,3956% 
66,1538% 

0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

70%

80%

90%

100%

general Oportunidad(Tiempo
de respuesta)

Concordancia y
coincidencia de datos

básicos

Concordancia y
coincidencia de datos

técnicos

Calidad en la
respuesta

Calidad de la
atencion

B2B Regular T2B

2. (i) Califique en general el servicio de políticas públicas prestado por el Ministerio de Tecnologías de la Información y las Comunicaciones 

en una escala de 1 a 5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente.  

Sumatoria de % 

 

[T2B] Top Two Box:  

5 – Excelente + 4 - 

Bueno 

 

[B2B] Bottom Two 

Box:  

1 – Pésimo + 2 - Malo 

Base 

455 

6. Gestión del sector TIC 
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7. ¿En cuánto tiempo el Ministerio de Tecnologías de la Información y las Comunicaciones le dio respuesta a su solicitud?  

13,4066
% 

20,8791
% 

22,1978
% 

43,5165
% 

,00% 30,00% 60,00%

De 11 a 15 dias

De 6 a 10 dias

De 1 a 5 dias

Mas de 15 dias

Base 

455 

6. Gestión del sector TIC 
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RELACIÓN MANTENIDA Y 

EN CRECIMIENTO 

Tienen intención de seguir 

demandando y lo 

recomiendan 

Tienen intención de seguir 

demandando pero no lo 

recomendarían 

No tienen intención de seguir 

demandando pero lo 

recomendarían 

SI HAY GANANCIAS INTENTE 

SALVARLOS 

INTERVENIR Y 

REDIRECCIONAR 

AJUSTES DE INTERESES PARA 

RETENER O AUMENTAR EL 

VOLUMEN 

No Tienen intención de 

seguir demandando y no lo 

recomendarían 

88,57% 

3,08% 

0,88% 

7,47% 

Matriz de lealtad 
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Promedio FI 

0,246 

Mediana 

0,018 

4,07111 4,08667 4,10112 
4,23596 

,493049 

,127919 ,115603 

,0

1,0

2,0

3,0

4,0

5,0

General El Acceso al apoyo
brindado por Mintic

Calidad de la Respuesta Calidad de la Atencion

Promedios de Satisfacción Factores de Importancia Promedio de FI

Urgencias 0,036 0,011 0,018 

Índice de 

Satisfacción 

4,11 

7. Promoción del acceso, uso y apropiación de las TIC  

Base 

450 
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URGENCIA

ALTO                                   BAJO

I
M

P
O
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T
A

N
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A

A

L
T

O

B

A
J

O

1 

Atr1 . El acceso al apoyo 

brindado por el Ministerio de 

Tecnologías de la Información 

y las Comunicaciones 

(MINTIC) 

 

Atr2. Calidad de la respuesta. 

 

Atr3. Calidad de la atención 

Base 

450 

2 3 

En una escala de 1 a 5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente., califique: 
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2,8889% ,8889% 1,5556% 

16,4444% 17,1111% 
10,2222% 

80,6667% 80,8889% 
87,1111% 

0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

70%

80%

90%

100%

El Acceso al apoyo brindado
por Mintic

Calidad de respuesta Calidad de la Atencion

B2B Regular T2B

2. (i) Califique en general el servicio de políticas públicas prestado por el Ministerio de Tecnologías de la Información y las Comunicaciones 

en una escala de 1 a 5 donde 1 es pésimo y 5 es excelente.  

Sumatoria de % 

 

[T2B] Top Two Box:  

5 – Excelente + 4 - 

Bueno 

 

[B2B] Bottom Two 

Box:  

1 – Pésimo + 2 - Malo 

Base 

450 
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4. (e) ¿Cuál o cuáles medios utiliza usted para comunicarse e informarse? 

RM 

,2222% 

1,1111% 

1,7778% 

33,1111% 

52,4444% 

58,6667% 

79,1111% 

P
r…

R
a…

T
a…

T
e…

T
e…

C
o…

C
e…

Base 

450 
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,2387% 

1,1933% 

1,9093% 

33,8902% 

55,6086% 

59,1885% 

80,6683% 

4,3478% 

23,9130% 

58,6957% 

73,9130% 

84,7826% 

1,00% 

3,00% 

45,00% 

46,00% 

77,00% 

84,00% 

3,7037% 

18,5185% 

55,5556% 

81,4815% 

74,0741% 

3,3333% 

36,6667% 

50,00% 

60,00% 

90,00% 

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Prensa escrita

Radio

Tabletas electrónicas

Teléfono Fijo

Televisión

Computador

Celular

Diario 1 vez por semana 2 veces por semana 1 vez al mes Mas de una vez al mes

5. (i) ¿Con qué frecuencia usa usted ese medio? RU  

Base 

356 

264 

236 

149 

8 

5 

1 
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29,0323% 

49,4624% 

73,6559% 

85,4839% 

29,3814% 

57,2165% 

85,5670% 

81,4433% 

26,3158% 

69,7368% 

66,4474% 

81,5789% 

37,7358% 

57,5472% 

16,9811% 

79,2453% 

75,2294% 

47,7064% 

61,4679% 

86,2385% 

100,00% 

100,00% 

100,00% 

100,00% 

100,00% 100,00% 

62,500% 

43,7500% 

62,500% 

81,2500% 

100,00% 

25,00% 

75,00% 

100,00% 

100,00% 

57,5758% 

53,5354% 

57,5758% 

98,9899% 

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Teléfono Fijo

Televisión

Computador

Celular

Trabajar Estudiar Diversion

Buscar Informacion Personal Almacenamiento de datos

Revisar correos Busqueda de empleo Comunicarse

Escuchar noticias Necesidad Ninguno

6. (e) ¿Qué otro uso le da usted a ese medio? RM 

Base 

356 

264 

236 

149 
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6. (e) ¿Qué otro uso le da usted a ese medio? RM 

Trabajar Estudiar Diversion 

Buscar 

Informaci

on Personal 

Escuchar 

noticias Ninguno 

Radio 0,5% 0,5% 1,3% 1,9% 0,9% 25,0% 1,0% 

Prensa 

escrita 
0,5% 0,5% 0,3%  - - - - 

Tabletas 

electrónic

as 

2,7% 3,6% 2,6% 0,5% - - - 

Base 

5 

1 

8 
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RELACIÓN MANTENIDA Y 

EN CRECIMIENTO 

Tienen intención de seguir 

demandando y lo 

recomiendan 

Tienen intención de seguir 

demandando pero no lo 

recomendarían 

No tienen intención de seguir 

demandando pero lo 

recomendarían 

SI HAY GANANCIAS INTENTE 

SALVARLOS 

INTERVENIR Y 

REDIRECCIONAR 

AJUSTES DE INTERESES PARA 

RETENER O AUMENTAR EL 

VOLUMEN 

No Tienen intención de 

seguir demandando y no lo 

recomendarían 

96,22% 

0,44% 

0,67% 

2,67% 

Matriz de lealtad 

Base 

450 
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8. Conclusiones 

Satisfacción general 

El promedio de satisfacción general para el Ministerio de Tecnologías de la Información y las 

Comunicaciones percibido por los usuarios es de 4.  

 

Calidad de la atención y calidad de la respuesta 

La calidad de la atención en general está evaluada con un promedio de 4 por los usuarios.  

En general, la calidad de la respuesta está evaluada por los usuarios con un promedio de 

3.86. 

 

Conocimiento de sector TIC 

Este servicio en general está evaluado con un promedio de 3.99. 

 

Los atributos que fueron evaluados en este servicio son la participación que da el MINTIC en 

la construcción de estrategias para el fomento de la industria, la calidad de los programas de 

información, la pertinencia de la información, el acceso a la información, la calidad de la 

respuesta y la calidad de la atención. Los que están mejor calificados son la participación del 

Ministerio con 4.06 y la calidad en los programas de información con 4.03. 
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8. Conclusiones 

Para aumentar la satisfacción se debe iniciar por el la pertinencia y el acceso a la información que son 

los de mayor importancia y son las más urgentes para los usuarios .  

El 96.01% de los usuarios son leales y tienen la intención de seguir demandando los servicios 

ofrecidos por el Ministerio y los recomendarían. Tan solo el 1.60% de los usuarios en este servicio 

están en alto riesgo porque no tienen intención de seguir demandando y no lo recomendarían.  

 

Políticas públicas 

Este servicio en general está evaluado con un promedio de 4.04. 

 

Los atributos que fueron evaluados en este servicio son el acceso a las políticas públicas diseñadas 

por el Ministerio, la pertinencia de las políticas públicas, la posibilidad de participar en la construcción 

de políticas públicas, la adaptabilidad de las políticas públicas, la calidad de la atención y la calidad de 

la respuesta. Los atributos mejor calificados son el acceso a las políticas públicas con 4.12 y la 

pertinencia de las políticas públicas con 4.16.  

 

Para aumentar la satisfacción se debe iniciar con el acceso y la adaptabilidad de las políticas públicas, 

asi como la posibilidad de participar en las políticas públicas. 

 

El 97.33% de los usuarios son leales y tienen la intención de seguir demandando los servicios 

ofrecidos por el Ministerio y los recomendarían. Tan solo el 1.33% de los usuarios en este servicio 

están en alto riesgo porque no tienen intención de seguir demandando y no lo recomendarían 
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8. Conclusiones 

Gestión del sector TIC 

Este servicio en general está evaluado con un promedio de 3.82. 

Los atributos evaluados en este servicio son la oportunidad en el tiempo de respuesta, 

la concordancia y pertinencia de datos básicos y datos técnicos, la calidad de la 

respuesta y la calidad de la atención. Los atributos mejor calificados son la 

concordancia y coincidencia de datos básicos con 4,17 y la calidad de la atención con 

3.84 

 

Para aumentar la satisfacción, se debe iniciar por la oportunidad (tiempo de respuesta) y 

la calidad de la respuesta porque son los atributos de mayor importancia y urgencia 

para los usuarios.  

 

El 88.57% de los usuarios son leales y tienen la intención de seguir demandando los 

servicios ofrecidos por el Ministerio y los recomendarían. Tan solo el 3.08% de los 

usuarios en este servicio están en alto riesgo porque no tienen intención de seguir 

demandando y no lo recomendarían 

 

Al 43.5% de los usuarios les dieron respuesta a la solicitud en más de 15 días y al 

22.2% le dieron respuesta en máximo 5 días. 
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8. Conclusiones 

 

Promoción del acceso y apropiación de las TIC 

Este servicio en general está evaluado con un promedio de 4.07 

Los atributos evaluados en este servicio son el acceso al apoyo brindado por el Ministerio, la 

calidad de la respuesta y la calidad de la atención. El atributo mejor calificado es la calidad de 

la atención con un 4,24. 

 

Para aumentar la satisfacción, se debe dar prioridad al acceso al apoyo brindado por MINTIC 

porque es el tributo que tiene más urgencia y más importancia para el usuario. 

 
El 96.22% de los usuarios son leales y tienen la intención de seguir demandando los 

servicios ofrecidos por el Ministerio y los recomendarían. Tan solo el 0.44% de los usuarios 

en este servicio están en alto riesgo porque no tienen intención de seguir demandando y no 

lo recomendarían.  
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o Master Plan. 

o Plan Financiero (Pre-

presupuesto) 

o Costeo de 

Recolección. 

o Presupuesto. 

o Instrumento. 

o Master Plan. 

o Plan Financiero (Pre-

presupuesto) 

o Costeo de 

Recolección. 

o Presupuesto. 

o Instrumento. 

P1  

CONSULTORIA 

(Procon) 

P2  

PROYECTOS 

(Propro)  

P3  

RECOLECCIO

N 

(Procol) 

P4  

PROCESAMIENT

O (Propos) 

P5  

ESTADISTICA Y 

ANALISIS  

(Proany) 

P6  

REPORTES 

(Prorep) 

o Conceptualización. 

o Negociación. 

o Formalización. 

o Conceptualización. 

o Negociación. 

o Formalización. 

o Piloto. 

o Citas. 

o Recolección. 

o Back Check. 

o Critica. 

o Informe Status. 

o Piloto. 

o Citas. 

o Recolección. 

o Back Check. 

o Critica. 

o Informe Status. 

o Validación DB. 

o Formato 

procesamiento. 

o Digitación. 

o Codificación . 

o Validación DB. 

o Formato 

procesamiento. 

o Digitación. 

o Codificación . 

o Plan análisis. 

o Muestreo. 

o Confrontar 

resultados. 

o Plan análisis. 

o Muestreo. 

o Confrontar 

resultados. 

o Montaje . 

o Pre-presentación. 

o Presentación  

preliminar. 

o Presentación final. 

o Entrega. 

o Montaje . 

o Pre-presentación. 

o Presentación  

preliminar. 

o Presentación final. 

o Entrega. 

P7  

CONTROL 

CALIDAD 

(Proqal) 

P8  

TECNOLOGÍA 

(Protec) 

P9  

RECURSOS 

HUMANOS 

(Prohum) 

P10  

ADMINISTRATIVA 

(Proadm) 

P11  

FINANCIERA 

(Profin) 

Especialis

ta externo 

Especialis

ta externo 
Especialista Especialista Profesional Profesional 

Tecnólogo o 

Técnico Profesional 

Tecnólogo o 

Técnico Profesional 
Técnico Técnico 

1. ISO 9001 – 2008 Procesos 

http://www.datexco.com/


58 

Metodología Resultados Bitácora Marco 

Documento confidencial, para uso exclusivo del 

destinatario. 

Total 26 

3 

4 

4 

15 

Support Operative Conduction

Profesionales Profesionales 
Tecnólogos y 

Técnicos Profesionales 

Tecnólogos y 

Técnicos Profesionales Técnicos (entrenados) Técnicos (entrenados) Especialistas Especialistas 

Cantidad de participantes 

para el desarrollo del 

proyecto 

2. Equipo de trabajo 
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Todas las marcas Datexco ®, Opinómetro ®, Hispanómetro ® registradas, son propiedad de 

Datexco Corp.  

Razón Social: 
Datexco Company S.A. 

Marcas: 
Datexco®  Opinómetro® Hispanómetro® 

NIT: 
830.012.785-6 

Actividad Económica: 
7413 

IVA: 
Régimen Común 

Teléfono / Fax Colombia: 
(5)(71) 485 21 11 - (5)(71) 485 15 61 

Teléfono Miami: 
(1) 305 407 3899 

Dirección Colombia: Carrera 11 No. 73 - 44 

Oficina: 40 

Ciudad: 

Bogotá - Colombia 

Sitio Web: 
www.datexco.com 

Correo Electrónico: servicio@datexco.com 

sales@datexco.net 

3. Company Profile 
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4. Derechos. 

Datexco Company S.A., reconoce y protege los derechos de propiedad de la información desarrollada mediante esta 

investigación y aquí contenida especialmente para Mintic.  

 

La propiedad intelectual de las técnicas de análisis y los desarrollos metodológicos específicos utilizados en el 

desarrollo del presente proyecto son de propiedad y autoría exclusiva de Datexco Company S.A., de sus filiales o 

matriz. 

5. Confidencialidad. 

DATEXCO, manifiesta expresamente su compromiso (Acuerdo de Confidencialidad) de mantener estricta reserva y en 

confidencialidad absoluta, de toda la información aquí contenida.  

 

Por acuerdo expreso o tácito o solicitud de Mintic, este informe y apartes de este serán enviados a Mintic, a través de 

medios electrónicos o publicada en nuestra página Web, en estos casos DATEXCO solo se hace responsable por 

actuaciones dolosas o negligentes.  

 

Aunque no nos encontramos exentos de violaciones o intromisiones en nuestras comunicaciones o en nuestra página 

Web, realizamos controles y auditorias de acceso a nuestra página dentro de la mayor diligencia posible con nuestras 

capacidades. 

6. Transparencia. 

Para DATEXCO, es fundamental, mantener procesos y procedimientos en conocimiento permanente de Mintic por esta 

razón, nuestra política, es invitar al cliente para que valide y participe en cualquiera de los procesos a los que la 

investigación ha estado expuesta. 
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No es solamente un proyecto, son personas… 

 

No es solamente información, es conocimiento… 

 

No es solamente un cliente, es un compromiso… 

 

No es solamente desempeño,  es método,  experiencia y profesionalismo. 

Gracias por contar con 

Para verificar la autenticidad de éste informe, Ingrese a: 

www.datexco.com 

http://www.datexco.com/
http://www.datexco.com/

