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MINTIC Ficha técnica

Objetivo:

» Medir el grado de satisfaccion de los grupos de interés, frente a los productos y servicios
ofrecidos por el Ministerio TIC, a partir de sus planes, programas, proyectos, iniciativas y
areas funcionales.

Poblacion objetivo: Ciudadanos que han usado los productos y servicios ofrecidos por el MinTIC
Precision: Se realizaron 2067 encuestas.

» Margen de error:2,29 %
» Nivel de Confianza: 95%

Fechas de trabajo de campo: 24 de octubre al 07 de diciembre de 2018.

Técnica de recoleccion: Encuestas telefonicas

®cne



MINTIC Descripcion de la muestra total

Subgrupo Encuestas Entrevistas 'Z]I‘:itsitvr:
Ciudadanos 652 95 747
Emprendedores 87 15 102
Acceso, uso y apropiacion Entidades 150 16 166
KVD 60 10 70
PVD 100 15 115
MiPymes 149 20 169
Comunicaciones 120 20 140
Industria Radio difusion 280 25 305
Servicios Postales 13 - 13
Innovacién Innovacion 26 - 26
Politica Publica Gobierno y Sector TIC 179 35 214
Total general 1816 251 2067

®cne
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Descripcion de la muestra por género

58, 42,

Masculino Femenino

Base: Califican 2067
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Metodologia

Objetivos corporativos
Comportamientos deseados

Conceptos generales e

imagenes

Procesos de interaccion

Atributos modificables



25) MINTIC Rangos de prioridad

@ > 4 fortaleza de apalancamiento
3 — 4 Prioridad secundaria de mejoramiento
@ <3 Maxima oportunidad de mejora

®cne



Comportamientos deseados



®cne

Probabilidad de hablar bien

En una escala de Extremadamente probable (5), Muy probable (4), Algo probable (3), Poco
probable (2) y Nada probable (1) équé tan probable es que hable bien del Ministerio
de Tecnologias de la Informacidn y las comunicaciones?

Promedio

Probabilidad de hablarbien 3,6 [ ENEGEGIGIGIG

Base: Total Encuestados 2037
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Percepcion de los servicios
en general



Syl

MINTIC Nivel de satisfaccion

N Coionte

En una escala de Muy Satisfecho (5), Satisfecho (4), Conforme (3), insatisfecho (2) y Muy insatisfecho (1), qué tan satisfecho

Ve I
J- Promedio
Ve

Los servicios prestados por el Ministerio de

Tecnologias de la informacién y las Comunicaciones 3,8 I

En una escala de Excelente (5), Muy bueno (4), Bueno (3), Regular (2) y Malo (1), ¢éCémo evalia...?

Promedio

Los servicios prestados por el Ministerio de Tecnologias de 3.2
la informacién y las Comunicaciones ’

La claridad de la informacién suministrada 3,2
La calidad del servicio 3,2

La disponibilidad y accesibilidad de la informacién 3,2

La oportunidad en el servicio prestado 3,2

Base: Total Encuestados 2050




Comparativo satisfaccion

En una escala de Muy Satisfecho (5), Satisfecho (4), Conforme (3), insatisfecho (2) y Muy insatisfecho (1), qué tan satisfecho

Los servicios prestados por el Ministerio de Tecnologias de la informacion y las Comunicaciones

4,1 4,1 4,1
4 4
3.9
2018 2017 2016 2015 2014 2013 2012
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Evaluacion de los canales de atencion



O Corontig

MINTIC Canal 1: Telefénico

En el Ultimo ano, éSe comunico via
telefénica con el MINTIC?

En una escala de Excelente (5), Muy bueno (4), Bueno (3), Regular (2) y
Malo (1), éCémo evalua...

N s

2 8 % Promedio

Base: Total Encuestados 2067 La amabilidad y actitud de respeto del personal

El conocimiento y dominio del tema que tiene el
personal

La claridad de la informacidn suministrada

El tiempo de espera para que le contesten su llamada

El tiempo de espera para que lo comuniquen con la
dependencia que necesita

3,9

3,4

3,3

3,0

2,9

Base: Encuestados

583



O Corontig

MINTIC Canal 2: Presencial

En el ultimo afio, éAsistio a las
instalaciones de MINTIC?

En una escala de Excelente (5), Muy bueno (4), Bueno (3),
Regular (2) y Malo (1), éCémo evalia?

E ﬁ E PromEdio

Base: Total Encuestados 2067 . .
La amabilidad y actitud de respeto del personal

La comodidad de las oficinas

Claridad de la informacién suministrada

El conocimiento y dominio del tema que tiene el
personal

Los horarios de atencidn al publico

La facilidad de acceso para personas en condicion de
discapacidad

3,9

3,7

3,5

3,5

3,5

3,3

Base: Encuestados

389



MINTIC Canal 3: Virtual

O Corontig

En el Gltimo afio, éSe comunico por correo
electrénico con MINTIC?

En una escala de Excelente (5), Muy bueno (4), Bueno (3),
Regular (2) y Malo (1), éCémo evalta...?

S| I—
- 3 8 % Promedio

Base: Total Encucsauos 2067

La claridad de la respuesta 3,4 ]

Base: Encuestados 790




O Corontig

MINTIC

Canal 4: Pagina web

En el ultimo afio, éIngreso a la pagina WEB
del MINTIC?

=

Base: Total Encucswaaos

2067

En una escala de Excelente (5), Muy bueno (4), Bueno (3), Regular (2) y Malo (1),

é¢Como evalua...

Promedio

La confiabilidad de la informacién 3,5
El disefio de la pagina web del MINTIC 3,4
La facilidad para encontrar la informacion requerida 3,3

La actualizaciéon de la informacion 3,3

La facilidad de acceso para personas en condicién de
discapacidad 3,1

Base: Encuestados 1463



Redes sociales MinTIC

En el dltimo afo, éIngresd a alguna red social del
MINTIC?

Base: Total Encuestados 2067

®cne

¢A qué red social del MinTIC ingresé?

n Facebook - 48
u Twitter - 27
L.J. Instagram ' 9
Otra . 14
No recuerda . 15

Base: Encuestados que ingresaron a alguna

red social del Mintic 519



MINTIC Evaluacion de las redes sociales

O Corontig

En una escala de Excelente (5), Muy bueno (4), Bueno (3), Regular
(2) y Malo (1), éCémo evalda...?

Promedio

La confiabilidad de la informacion 3,6 _ 513
El disefio de las Redes Sociales 3,6 _ 515
La facilidad para encontrar la informacion
equenca 34 I
querida
La actualizacién de lainformacion 3,4 | NN 509
El tiempo en responder sus mensajes 3,3 _ 22

(si aplica)

Base




®cne

Canal de preferencia para acceder a la informacion

¢Qué canal prefiere para acceder a informaciéony a la gestiéon

i

Virtual (correo electrénico)

Pagina Web

Telefénico

Redes sociales

Presencial

Otro

de tramites y servicios con el Ministerio?

G
&N 24
& s
§@n
§@n

Base: Total Encuestados 2067



Atencion a PQRSD




MINTIC Atencion de quejas y reclamos

O Corontig

¢Ha interpuesto peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, solicitudes o
denuncias a Mintic en el ultimo afio?
En una escala de Excelente (5), Muy bueno (4), Bueno (3),
Regular (2) y Malo (1), éC6mo evalia?

Promedio

Base: Total Encuestados 2067 La pertinencia: el texto responde a la pregunta o 33
solicitud realizada ’

La claridad: la respuesta fue comprensible y bien
redactada 3,2

La oportunidad, es decir, la respuesta llegd durante el
término en dias habiles establecido por la Ley 1755de 2015 3,1

Base: Encuestados 331




Rendicion de cuentas




MINTIC Mecanismos de rendicion de cuentas

éConoce algin mecanismo de rendicién de cuentas,
entiéndase como la obligacion que tiene el MINTIC
de presentar informes respecto a la Gestidn
realizada?

Base: Total Encuestados 2067

¢Cual de los siguientes mecanismos de

rendicidon de cuen

Publicaciones, boletines, informes o
reportajes (Impresos/Pégina Web)

Foros, audiencias publicas, encuentros
presenciales, ferias de la gestidon y la
transparencia

Redes Sociales (Twitter, Facebook,
otras)

Programas en Medios de
Comunicacion (Radio, Televisidn)

Consejos Comunales/comunitarios,
acuerdos para la prosperidad

Chat, Foros en Linea, Blogs en Internet

Otro

tas conoce?

——
-
s
-
-
- >

Base: Encuestados que se conocen algtin

501

mecanismo de rendicion de cuentas



O Corontig

MINTIC Participacion en mecanismos de rendicién de cuentas

¢Ha participado en algtin mecanismo de rendicién
de cuentas, entiéndase como la obligacién que tiene
el MINTIC de presentar informes respecto ala
Gestidn realizada?

Base: Encuestados que se conocen algin
mecanismo de rendicion de cuentas

350

M CNC

¢En cudl de los siguientes mecanismos de
rendicion de cuentas ha participado?

Foros, audiencias publicas, encuentros
presenciales, ferias de la gestidon y la
transparencia

Publicaciones, boletines, informes o
reportajes (Impresos/Pagina Web)

Consejos Comunales/comunitarios,
acuerdos para la prosperidad

Redes Sociales (Twitter, Facebook,
otras)

Programas en Medios de
Comunicacion (Radio, Television)

Chat, Foros en Linea, Blogs en Internet

Base: Encuestados que se conocen algtin

|
—_——
v
[

E

-
&= 2

242

mecanismo de rendicion de cuentas

4
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Informe
Acceso, uso y apropiacion

Diciembre 2018



Ficha técnica

Objetivo:
> Medir el grado de satisfaccion de los grupos de interés, frente a los productos y
servicios ofrecidos por el Ministerio TIC, a partir de sus planes, programas,
proyectos, iniciativas y areas funcionales.

Poblacion objetivo: Ciudadanos, entidades y empresas que han usado los productos y
servicios ofrecidos por el MinTIC

Precision: Se realizaron 2067 encuestas.
» Margen de error:2,29 %
» Nivel de Confianza: 95%
Para acceso, uso y apropiacion se realizaron 1369 encuestas

Fechas de trabajo de campo: 24 de octubre al 07 de diciembre de 2018.

Técnica de recoleccion: Encuestas telefonicas
M CNC



MINTIC Descripcion de la muestra total

Muestra
Subgrupo Entrevistas

Ciudadanos
Emprendedores 87 15 102
Acceso, uso y apropiacion Entidades 120 16 166
KVD 60 10 70
PVD 100 15 115
MiPymes 149 20 169
Comunicaciones 120 20 140
Industria Radio difusion 280 25 305
Servicios Postales 13 - 13
Innovacién Innovacion 26 - 26
Politica Publica Gobierno y Sector TIC

Total general mm 2067

®cne



®cne

Descripcion de la muestra por género

52, 48,

Masculino Femenino

Base: Califican 1369



Comportamientos deseados



®cne

Probabilidad de hablar bien

En una escala de Extremadamente probable (5), Muy probable (4), Algo probable (3), Poco probable (2) y Nada
probable (1) équé tan probable es que hable bien del Ministerio de Tecnologias de la
Informacién y las comunicaciones?

Promedio

Probabilidad de hablar bien 3,6 _

Base: Total Encuestados 1369
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Percepcion de los servicios
en general



Syl

MINTIC Nivel de satisfaccion

N Coionte

En una escala de Muy Satisfecho (5), Satisfecho (4), Conforme (3), insatisfecho (2) y Muy insatisfecho (1), qué tan satisfecho

2018

Los servicios prestados por el Ministerio de

Tecnologias de la informacion y las Comunicaciones 3,8 _

En una escala de Excelente (5), Muy bueno (4), Bueno (3), Regular (2) y Malo (1), ¢éCémo evalia...?

Los servicios prestados por el Ministerio de 32
Tecnologias de la informacién y las Comunicaciones ’

La claridad de la informacién suministrada 3,2
La calidad del servicio 3,2

La disponibilidad y accesibilidad de la informacion 3,2

La oportunidad en el servicio prestado 3,2

Base: Total Encuestados 1369

|
“ c N C Promedio




Comparativo satisfaccion

En una escala de Muy Satisfecho (5), Satisfecho (4), Conforme (3), insatisfecho (2) y Muy insatisfecho (1), qué tan satisfecho

Los servicios prestados por el Ministerio de Tecnologias de la informacion y las Comunicaciones

4,2 4,2 4,2
4,1
4
3,9
3,8 I
2018 2017 2016 2015 2014 2013 2012

®cne



REUBUC

MINTIC Nivel de satisfaccion

o
o

Segmento

Promedio: [5] Muy satisfecho + [4] Satisfecho +,
[3]Conforme, [2] insatisfecho y [1] Muy insatisfecho Total

PVD KVD Entidades Ciudadanos Emprendedores Mipymes
Base: Total Encuestados 1369 115 70 166 747 102 169
Los servicios prestados por el Ministerio
de Tecnologias de la informacion y las 3,8 3,5 3,7 4,0 3,8 3,9 3,6
Comunicaciones

Segmento

Promedio: [5] Excelente + [4] Muy bueno +, [3]

Total
Bueno, [2] regular y [1] Malo PVD KVD Entidades Ciudadanos Emprendedores Mipymes

Base: Total Encuestados 1369 115 70 166 747 102 169

Los servicios prestados por el Ministerio de
Tecnologias de la informacion y las 3,2 2,8 2,9 3,4 3,2 3,4 3,0
Comunicaciones

La claridad de la informacién suministrada 3,2 3,0 31 33 3,3 3,2 3,0

La calidad del servicio 3,2 2,7 2,8 3,5 3,3 3,4 3,1

La disponibilidad y accesibilidad de la

. -, 3,2 3,0 3,0 3,2 3,3 3,2 3,0
informacién

“ CNC  Laoportunidad en el servicio prestado 3,2 3,0 3,2 3,5 3,2 3,4 3,0
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Evaluacion de los canales de atencion



O Corontig

MINTIC Canal telefdénico

En el Ultimo ano, éSe comunico via
telefénica con el MINTIC?

En una escala de Excelente (5), Muy bueno (4), Bueno (3), Regular (2) y
Malo (1), éCémo evalua...

\\ I
Promedio
Base: Total Encuestados 1369 La amabilidad y actitud de respeto del personal

El conocimiento y dominio del tema que tiene el
personal

La claridad de la informacidn suministrada

El tiempo de espera para que le contesten su llamada

El tiempo de espera para que lo comuniquen con la
dependencia que necesita

M CNC

3,9
3,5
3,4
3,1

3,1

Base: Encuestados

282



O Corontig

MINTIC Canal Presencial

En el ultimo afio, éAsistio a las
instalaciones de MINTIC?

En una escala de Excelente (5), Muy bueno (4), Bueno (3),
Regular (2) y Malo (1), éCémo evalia?

E ﬁ E PromEdio

Base: Total Encuestados 1369 La amabilidad y actitud de respeto del personal

La comodidad de las oficinas

Claridad de la informacién suministrada

El conocimiento y dominio del tema que tiene el
personal

Los horarios de atencidn al publico

La facilidad de acceso para personas en condicion de
discapacidad

4,0
3,6
3,6
3,6
3,5

3,2

Base: Encuestados 221



MINTIC Canal virtual

O Corontig

En el Gltimo afio, éSe comunico por correo
electrénico con MINTIC?

En una escala de Excelente (5), Muy bueno (4), Bueno (3), Regular
(2) y Malo (1), éCémo evalua...?

]

Promedio

Base: Total Encuestados 1369

La claridad de la respuesta 3,4 ]

Base: Encuestados 376




MINTIC Pagina web

O Corontig

En el ultimo afio, éIngreso a la pagina WEB
del MINTIC?

En una escala de Excelente (5), Muy bueno (4), Bueno (3), Regular (2) y Malo (1),

éComo evalua...
Promedio

w
>

La confiabilidad de la informacion

Base: Total Encuestados 1369
El disefio de la pagina web del MINTIC

w
>

La facilidad para encontrar la informacién requerida 3,3

La actualizacion de la informacion 3.3
’

La facilidad de acceso para personas en condicion de
discapacidad 3,1

Base: Encuestados 931




Redes sociales MinTIC

En el dltimo afo, éIngresd a alguna red social del
MINTIC?

Base: Total Encuestados 1369

®cne

¢A qué red social del MinTIC ingresé?

g Twitter - 27

a

Instagram . 1
Otra . 15

No recuerda . 9

Base: Encuestados que ingresaron a alguna
red social del Mintic

350



Evaluacion de las redes sociales

En una escala de Excelente (5), Muy bueno (4), Bueno (3), Regular
(2) y Malo (1), éCoémo evalia...?

Promedio

La confiabilidad de la informacion 3,6 _ 346

El disefio de las Redes Sociales 3,6 ] 348

La actualizacion de la informacién 3,5 _ 345

La facilidad para encontrar la informaci.c'm 34 _ -
requerida

El tiempo en responder sus mensajes 3,3 _ 281

(siaplica)

Base




®cne

Canal de preferencia para acceder a la informacion

¢Qué canal prefiere para acceder a informaciony a la gestion de

i

Virtual (correo electrénico)

Pagina Web

Telefénico

Redes sociales

Presencial

Otro

tramites y servicios con el Ministerio?

- >
& 2:
& s
& 2
K

Base: Total Encuestados 1369



Atencion a PQRSD




MINTIC Atencion de quejas y reclamos

O Corontig

¢Ha interpuesto peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, solicitudes o
denuncias a Mintic en el ultimo afio?

En una escala de Excelente (5), Muy bueno (4), Bueno (3),
Regular (2) y Malo (1), ¢éCémo evalta?

Promedio

La pertinencia: el texto responde a la pregunta o 3.2
Base: Total Encuestados 1369 solicitud realizada y _
La claridad: la respuesta fue comprensible y bien
e 32

La oportunidad, es decir, la respuesta llegd durante el
término en dias habiles establecido por la Ley 1755 de 2015 3,1 -

Base: Encuestados 125




Rendicion de cuentas




Mecanismos de rendicion de cuentas

éConoce algin mecanismo de rendicién de cuentas,
entiéndase como la obligacion que tiene el MINTIC
de presentar informes respecto a la Gestidn
realizada?

Base: Total Encuestados 1369

¢Cual de los siguientes mecanismos de
rendicion de cuentas conoce?

Publicaciones, boletines, informes o
reportajes (Impresos/Pagina Web)

Redes Sociales (Twitter, Facebook, otras)

Programas en Medios de Comunicacién
(Radio, Television)

Foros, audiencias publicas, encuentros
presenciales, ferias de la gestidn y la
transparencia

Chat, Foros en Linea, Blogs en Internet

Consejos Comunales/comunitarios,
acuerdos para la prosperidad

Otro

Base: Encuestados que se conocen algtin

.
>
-
G 26
S 25
& 2
& 25

199

mecanismo de rendicion de cuentas



O Corontig

MINTIC Participaciéon en mecanismos de rendicion de cuentas

¢Ha participado en algtin mecanismo de rendicién
de cuentas, entiéndase como la obligacién que tiene
el MINTIC de presentar informes respecto ala
Gestidn realizada?

Base: Encuestados que se conocen algin
mecanismo de rendicion de cuentas

199

M CNC

¢En cudl de los siguientes mecanismos de
rendicion de cuentas ha participado?

Foros, audiencias publicas, encuentros
presenciales, ferias de la gestidon y la
transparencia

Publicaciones, boletines, informes o
reportajes (Impresos/Pagina Web)

Redes Sociales (Twitter, Facebook,
otras)

Consejos Comunales/comunitarios,
acuerdos para la prosperidad

Chat, Foros en Linea, Blogs en Internet

Programas en Medios de
Comunicacion (Radio, Televisidn)

Base: Encuestados que se conocen algtin

—
S
-

67

mecanismo de rendicion de cuentas
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Analisis cualitativo




Conocimiento sobre el Ministerio TIC

Es claro para lo informantes que Mintic es la entidad que regula todos los temas

relacionados con las tecnologias y las comunicaciones

Entidad que guia

i Entidad que

ayudaenla

Entidad que da
permisos para
temas de
comunicaciones

Organismo que
controlay
regula la
tecnologia

herramientas
parala
comunicacion

implementacion
de tecnologias

“... Es como la entidad que esta a cargo de la parte de la
tecnologia”

“...Ministerio de Telecomunicaciones fue el encargado de como se llama eso, el operador
de contratar a empresas para que hicieran software”

Se percibe ademas como entidad nueva en el Estado que
se encarga de regular la informacion y las

“..MINTIC es la entidad que ha liderado la economia digital de todas las entidades
publicas”

®cNe

Entidad que
dicta la politica

publica para el
manejo de la
informacion

Entidad que
asesoray

capacita en uso
herramientas
digitales

comunicaciones



MINTIC

Percepcion del Ministerio TIC

Es una entidad que vela

por el avance del pais
Ayuda en el desarrollo educativo y
empresarial

Permite la conexion con
personas de lugares
alejados

Es un aliado estratégico para las
empresas pequenas y los
emprendedores
Acompaia a los
ciudadanos en sus

crecimiento Tiene la disposicién necesaria

para atender las necesidades
tecnoldégicas de los

Es una fuerza de ciudadanos y empresas

innovacion

Crea espacios de aprendizaje
tecnoldgico

®cNe

En términos generales la percepcidn de sus
grupos de interés es positiva, argumentada
por la capacidad de Mintic para velar,
propiciar y generar crecimiento para el pais
en términos de tecnologia e informacion.

Se identifica el interés de la entidad por
convertir a Colombia en un pais que en
términos tecnoldgicos pueda compararse
con los otros paises del mundo.

“yo creo que el ministerio ha venido buscando actualizarse, innovar
y eso es una fortaleza ha cambiado también la razon de ser porque
antes del ministerio de comunicaciones ahora todo el mundo habla
de las tic de como llega a sectores que antes no se llegaba, como
hay plataformas diferentes...”



Fortalezas Ministerio TIC

—

~

Pagina web actualizada

Mayor recordacion por mejora en la
prestacion del servicio

Asesorias con eficiencia

Coordinacion con otras entidades

Abierta y dispuesta para todo el publico

Crea programas o software para las
mipymes

Permite tener comunicacion desde
cualquier parte de Colombia

<
Tiene grupos de investigacion para hacer
eficiente el servicio

Presencia en educacion — Dotacion de

equipos

Mcne

v’ Interactiva

v Dindmica

v" Amigable

v’ Chat en linea — Disposicidn en la atencidn

para generar un avance a nivel tecnolégico y de comunicaciones en todo el pais, sin
lugar a dudas, para los informantes ha sido un logro “muy grande” llevar internet hasta |
los municipios mas alejados de Colombia y permitir a las diferentes comunidades I
comunicarse y tener acceso a la tecnologia i

“Yo quiero resaltar que Mintic como lo mencionaban mis comparfieros y es que es la primera
institucion del pais que ha intentado por todos los medios que todo el pais acceda a tecnologia a
informacion u a comunicaciones”

Usuarios discapacidad visual

“..ya tiene un chat en linea y fdcilmente se quedan con uno, una hora en el chat hasta que le
solucionan el problema que uno tenga con alguna aplicacién, son muy amigables, son muy
amigables en ese tema”

Usuarios comunicaciones

“la asesoria de ellos es bastante rdpida, positivo también que la pagina ha ido
evolucionando demasiado, ya todos los tramites no tiene uno que dirigirse hasta el Murillo
Toro, ya lo puede hacer uno via Internet...”

Usuarios comunicaciones



MINTIC Debilidades del Ministerio TIC

La mayoria de las percepciones negativas y descripcion de debilidades provienen de los usuarios de
grupos como Servicio Postal y discapacidad visual y auditiva

v’ Estructura débil
v Poca implementacién
v’ Lineamientos poco claros

Se percibe al Ministerio TIC como una entidad poco igualitaria, la
relacion con todas las instituciones no es horizontal, por lo que los
informantes solicitan se informe de la misma forma sobre los
lineamientos y estatutos

Los informantes de servicios postales afirman no sentir apoyo por parte del Ministerio TIC, al

contrario, su percepcion esta se enfocada en la idea de Mintic como la entidad que espera que su
operacion se acabe debido al poco uso de tecnologia de estas empresas.

“... su objetivo macro es acabar con la operacion fisica que nosotros realizamos, porque actualmente nuestro negocio
es la operacion fisica, nosotros no estamos en el tema tecnoldgico”

Una oportunidad de mejora esta enfocada en hacer presencia dentro de las empresas del
Sector Postal

“Yo pienso que Mintic es como cuando uno estad criando una hija que va dando pasos, porque el ministerio, no se,
como que ellos nos lo retuercen, nosotros somos un hijo adoptado pero no es su fuerte, entonces a veces nos
sentimos como que desplazados... Y cuando nos llaman al orden eso es... Yo pienso eso, realmente Mintic estd en el
lugar equivocado con nosotros”

“ CN C Grupo servicio postal

Proceso largo y costoso para
permitir exportaciones

Poco Desarrollo en programa de
Gobierno en linea

Creacidn de falsas expectativas en
charlas

Falta desarrollar programas para
ayudar a mipymes

No hay cursos gratuitos para
emprendedores

Hay ausencia total en los
operadores postales

No hay regulaciones claras para el
servicio postal

Poca flexibilidad en normas y
regulaciones




Debilidades del Ministerio TIC

Percepciones particulares grupos con discapacidad visual y auditiva

La mayoria de

entidades no cuentan Los datos consumidos No hay apoyo con

por el Servicio de recursos para lograr la
Interpretacion en linea comunicacion en su
(SIEL) son muy altos vida cotidiana

con el servicio de
interpretacion de
seias

Altos costos — pagar
plan de datos para su
teléfono celular

Closed Caption

Sus principales opiniones estan basadas en la dificultad para comunicarse
porque no cuentan con una tecnologia lo bastante eficiente para lograrlo, el
SIEL es una herramienta que consume muchos datos y es costoso pagar el

v’ Poca independencia

. i v’ Sentimiento de miedo
plan, por otro lado, pagar un intérprete es posible solo para algunos por el v Invalidacién social

No hay una norma que
obligue a las
instituciones

educativas y empresas
a contar con el servicio
de interpretacion

precio del mismo. v Rechazo en términos laborales y educativos

®cNe



MINTIC La Relacidon con el Ministerio TIC

| Lejana con tres grupos de interés especificos: |
- - Discapacidad visual :
- Discapacidad auditiva I
- Servicios Postales ]

Se destaca la presencia del Ministerio TIC en empresas, instituciones educativas y ciudadanos
por medio de capacitaciones, asesorias y acompaiamientos frecuentes en proyectos de
tecnologia y comunicaciones

Relacion
cercana

Genera crecimiento y expansion a empresas de diferentes sectores, asi mismo, impulsa el
desarrollo tecnoldgico de las instituciones educativas y por lo tanto de los estudiantes,
creando valor en sus ofertas.

Relacion
positivay
de valor

Relacién
efectivay
eficiente

Permite el funcionamiento de diferentes actividades de sus grupos de interés que hacen mas
eficiente su operacion en cualquier ambito, lo cual hace que se fortalezca su relacion.

®cne



MINTIC

“Pues el Ministerio nos ofrece y
nos da, nosotros ante el
Ministerio nos legalizamos y
hacemos nuestra contribucion
econdémica”

“..la cubre a ese componente
que la tecnologia avanza y
nosotros justamente estamos
atados a ese avance, pero quien
de nosotros prdcticamente no
esta en un computador, pero por
ejemplo aqui seriamos como al
90 %, digamos que ese
componente va de la mano con
el avance tecnoldgico”

¢, El Ministerio TIC responde a sus necesidades?

(. N/ . )
— - Aporta valor a las empresas O - No presta los recursos
L4 teniendo en cuenta el core de suficientes para lograr la
LLJ SU negocio. Z comunicacion (Discapacidad).
= L
O )
N - Permite conexiéon dentro y G - No es flexible con las normas y
O fuera de las ciudades, lo cual A politicas para hacer eficiente la
~ hace posible la comunicacion O operacion (Sector postal).
desde cualquier lugar. ~
- No hace cumplir las normas
- Da la posibilidad de conocer por parte de algunas empresas
otras herramientas para nuevas.
implementar en la vida diaria. Es
innovadora.
- Las comunicaciones oficiales
en ocasiones No son claras o No
- Responde a los inconvenientes llegan a tiempo.
tecnoldgicos y de
comunicaciones de las )
empresas. - En momentos falta mas
\ \ presencia de los colaboradores. )

“..0 sea, se pierden los
espacios que van dirigidos
a ciertas empresas, pero la
gente como mantiene tan

ocupada”

“...hace tiempo se tenia un
acompafiamiento mucho
mds especializado, porque
habian temas especificos y
habian asesores
especializados en cada
tema, pero me imagino por
temas de presupuestos, de
muchas cosas, ahora hay es
divisiones sectoriales o de
un solo tema para todo el
mundo”

Es importante aclarar que la mayoria de opinion estan dirigidas para el lado “Si responde a las necesidades” dado que su presencia es cercana. Se

O®CNC

identifica un acompainamiento importante por parte del Ministerio TIC hacia sus grupos de interés



MINTIC Servicios recibidos o solicitados a Ministerio TIC

Gobierno en linea

Los servicios solicitados han sido recibidos sin problemas, el Ministerio TIC en Ia
mayoria de los casos ha respondido satisfactoriamente, por lo que para los usuarios
Wifi gratis tanto la entidaq cs:mo los servicios se conv.iert.en gn un apor'fe fundamental para su

guehacer diario sea una empresa, una institucién educativa o un ciudadano.

Capacitacion para

emprendedores
1. Confianza en los servicios
Computadores para 2. Seguridad en la informacién La relacién con el
escuelas/colegios 3. Ofertas de valor Ministerio TIC supera los
4. Enriquece las actividades cotidianas 3 aios
Intérpretes de sefias 5. Mejora la relacion con otros

En todos los sentidos, los servicios prestados favorecen su operacion tanto a nivel laboral

Frecuencias radiales como a nivel personal

Asesorias de innovacion “Mira que yo creo que el MINTIC es como el estudiante juicioso, que ha hecho las cosas bien; o por lo
menos ha tratado de hacerlas bien, y el cual esperamos que sea mejor atn, cada vez mejor, entonces,
de los servicios que por lo menos yo he percibido a través del instituto son muchos los programas en el

. . cual nosotros interactuamos con ellos”
Tienda virtual

Falta capacitacion — pero el recurso esta



REUBUC

MINTIC Experiencia con los servicios del Ministerio TIC

®
 Corontg

Aunque la experiencia con los servicios ha sido positiva, se
describe una oportunidad de mejora que ha sido transversal por
parte de todos los grupos de interés

/ \ - N
Se proveen los servicios o
equipos tecnoldégicos
Eficiente
Y y,
“MUY
BUENA"
s N
L Es necesario
No hay capacitacion sobre

contar con esta
De
aprendizaje Acompainada
continuo o

Oportuna

como hacer uso de ellos. capacitacion

\. J

“En nuestro caso la asignacion de nueva tecnologia, ellos nos acompariaron como hasta la
solucion, en todo lo eléctrico; de desarrolladores a los diferentes factores usando
herramientas... pero una vez empezamos a trabajar los desarrolladores el trabajo con MINTIC
quedd a un lado”




Lo que le falta al Ministerio TIC para ofrecer una mejor Experiencia

Destinar mas

Mayor

. <o . . . . recursos viay

.. . .. Estandarizacion Relacion mas Hacer mas Ser mas flexible .. continuidad en
Ampliacion de Divulgacion de : . econémicos y
. . de estrategias cercanay alianzas o en temas . el
frecuencias la tecnologia . . . tecnoldgicos P

tecnoldgicas frecuente convenios normativos - acompafiamient

o

discapacidad

Aunque los informantes identifican varias oportunidades de mejora para lograr una mejor experiencia con el Ministerio TIC, la
mayoria del tiempo reconocen de forma positiva el trabajo realizado por la entidad, esto, teniendo en cuenta que ha fortalecido la
labor de sus empresas y por lo tanto, ha permitido un crecimiento notable en términos tecnoldgicos a las mismas.

No hay flexibilidad, eso te dicen como tiene que ser tu guia, te dicen los “Es un tema de divulgacion, pero yo creeria que es la parte con mds
reglamentos, te dicen como tiene que atender al cliente” empresas y lo que mds ha venido rezagando”

“En el caso de nosotros creo que hay un tema de continuidad con MINTIC, y es que entre mds
trabajas con ellos como que al principio bien... después que ya se acabd y que no sé qué mads”




MINTIC

Electrénico

¥

- Rapido

- Efectivo

- Respuestas rapidas y
oportunas

- Respuestas acorde a
necesidades

- Confiable

Canales de Comunicacion del Ministerio TIC

Mas que... \

Correo /
\ Mas eficiente /

Linea

telefonica

¥

Demora en la
atencion

Muchos filtros para
lograr comunicarse

Muy impersonal
Confiable

Pagina web
(Chat en
linea)

¥

Respuestas rapidas -
- Respuestas concretas
- Muy impersonal -

Canal

Presencial

¥

Mayor
tramitologia
No es segura la
atencion

Correspond
encia

¥

- Buzén de correo
fisico en las
instalaciones de la
entidad

- Demoraen
respuesta

Las redes sociales son mencionadas pero Ginicamente como un canal para obtener informacidn sobre un asunto especifico, no

®cne

como un medio de comunicacidn por el cual se pueda obtener respuesta sobre algo



MINTIC Sugerencias generales al Ministerio TIC

Estar en constante actualizacion

Mejorar la conectividad de los
canales de comunicacion

Orientar mejor la politica digital

®cne

Mejorar los tiempos de
respuesta

Generar mas recursos para mas

herramientas tecnologicas

Expandir mas la prestacion de
los servicios
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Acceso, uso y apropiacion
Ciudadanos

Diciembre 2018



MINTIC Ficha técnica

Objetivo:

» Medir el grado de satisfaccion de los grupos de interés, frente a los productos y servicios
ofrecidos por el Ministerio TIC, a partir de sus planes, programas, proyectos, iniciativas y
areas funcionales.

Poblacion objetivo: Ciudadanos que han usado los productos y servicios ofrecidos por el MinTIC
Precision: Se realizaron 1816 encuestas.
» Margen de error:2,29 %

> Nivel de Confianza: 95%
Para Ciudadanos se realizaron 652 encuestas

Fechas de trabajo de campo: 24 de octubre al 07 de diciembre de 2018.

Técnica de recoleccion: Encuestas telefonicas
) Jol\[o



MINTIC Ficha técnica

Tipo de supervision:

» Monitorizacion: 10%
Procedimiento de ponderacién: No aplica
Procedimientos de estimacion o imputacion: No aplica
Cuestionario: Adjunto
Numero de encuestadores: 17
Numero de supervisores: 1

Tipo de incentivos: No se emplearon incentivos

Nota. El Centro Nacional de Consultoria (CNC) recolecta datos personales Unicamente con fines estadisticos o de investigacion
atendiendo su Politica de Tratamiento y Proteccién de Datos Personales y lo establecido en la Ley 1581 de 2012. Para
garantizar lo anterior, la informacién que se entrega es anonimizada, con excepcion de los casos en los cuales el entrevistado
haya dado autorizacion.

“El informe elaborado atiende los lineamientos de la norma 1SO 20252:2012”

®cne
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Descripcion de la muestra por género

44, 56,

Masculino Femenino

Base: Califican 652



Comportamientos deseados



REUBUC

MINTIC Probabilidad de hablar bien

®
 Corontg

En una escala de Extremadamente probable (EP), Muy probable (MP), Algo probable (AP), Poco
probable (PP) y Nada probable (NP) ¢qué tan probable es que hable bien del Ministerio
de Tecnologias de la Informaciény las comunicaciones?

TTB: [S] Extremadamente
probable + [4] Muy Media: [3]: algo probable
probable

BTB: [2]: Poco probable+
[1]: Nada probable

BTB

12«

Media

23% TTB

66%

=

Base: Total Encuestados 641
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Percepcion de los servicios
en general



MINTIC Nivel de satisfaccion

O Corontig

En una escala de Muy Satisfecho (MS), Satisfecho (S), Conforme (C), insatisfecho (I) y Muy insatisfecho (MI), qué tan satisfecho

|
Vo ) BTB: [2]:
v- 'I'I'B (53] Media: [3]: Insatisfecho +
Satisfecho +
J (4] satisfecho Conforme [1]: Muy
- Insatisfecho
Los servicios prestados por el Ministerio de Tecnologfas de 77% 17% 64

la informacién y las Comunicaciones m e ————————————

1. En una escala de Excelente (E), Muy bueno (MB), Bueno (B), Regular (R) y Malo (M), ¢éCémo evalia...?

|
TTB: [5] lente + . BTB: [2]: Regular +
) Moy Bueng | Mediai[3):Bueno T TR

Los servicios prestados por el Ministerio de Tecnologias de 2 29,

la informacidn y las Comunicaciones ° 65% 12%

. . L 28% 58% 14%

La claridad de la informacién suministrada  p ——

%

La calidad del servicio 27—059%_ 14%

9 0

La disponibilidad y accesibilidad de la informacion 26;56%_ 18%

La oportunidad en el servicio prestado B_%k 13%

Base: Total Encuestados 652
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Evaluacion de los servicios
de uso y acompanamiento



Evaluacion de los servicios de uso y acompafiamiento

En una escala de Muy Satisfecho (MS), Satisfecho (S), Conforme (C), Insatisfecho (1) y Muy insatisfecho (M) ¢Cual
es el nivel de satisfaccidon con los aspectos relacionados con...?

TTB: [S] Muy satisfecho o BTB: [2]: Insatisfecho +
l + [4] Satisfecho Media: [3]: Conforme [1]: Muy insatisfecho

El mejoramiento de su calidad de vida a través de las herramientas 79‘7
utilizadas y programas en los que ha participado a través del 0
Ministerio TIC s 633

La solucién de sus necesidades por el uso de tecnologias de la 79% 16% 5%
informacion I ., 641
75% 19% 6%

El uso de las herramientas y programas ofrecidos por el Ministerio I R 636
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Nivel de satisfaccion en las iniciativas TIC

En una escala de Muy Satisfecho (MS), Satisfecho (S), Conforme (C), Insatisfecho (1) y Muy insatisfecho (MI) ¢Cual es el nivel de satisfaccion con...?

\g

| I
TTB: [S] Muy satisfecho o BTB: [2]: Insatisfecho +
‘ + [4] Satisfecho Media: [3]: Conforme [1]: Muy insatisfecho

79% 17% 4%
El objetivo de la convocatoria N 114
79% 17% 4%
Lo Pertinente en los temas abordados . ——— 113
La informacién brindada durante la ejecucién 76% 19% 5%
del programa I 13
74% 22% 4%
Los requisitos de la convocatoria | . 114
64% 30% 6%
Los canales utilizados para convocar I S 14
Los tramites durante el desarrollo de la 59% 27% 13%
iniciativa I S 113
55% 29% 16%

El proceso de condonacion s —— 12
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Acompanamiento del
Ministerio en la Formacion
con el uso de las TIC



Nivel de satisfaccion en el acompafiamiento de Min TIC

En una escala de Muy Satisfecho (MS), Satisfecho (S), Conforme (C), Insatisfecho (I) y Muy insatisfecho (M)
éCual es el nivel de satisfaccién con...?

TTB: [S] Muy satisfecho
+ [4] Satisfecho

BTB: [2]: Insatisfecho +

Media: [3]: Conforme [1): Muy insatisfecho

La Conveniencia de las herramientas o 72% 21% 8%
materiales de apoyo utilizado [ 39
El Conocimiento del personal que acompafia 63% 21% 16%
el proceso I —— 38
60% 28% 13%

La utilidad del acompafiamiento I S 40




MINTIC Uso de las zonas WiFi

O Corontig

éHa utilizado las zonas Wifi de Mintic?

En una escala de Muy Satisfecho (MS), Satisfecho (S), Conforme (C), Insatisfecho (I) y Muy
\ insatisfecho (MI) ¢Cual es el nivel de satisfaccion con... ?
[
TTB: [S] Muy satisfecho A BTB: [2]: Insatisfecho +
+ [4] Satisfecho Media: [3]: Conforme [1]: Muy insatisfecho

Base: Total Encuestados Seguridad del entorno donde esta ubicada la Zona Wifi 63%_24; 13% 40
Ubicacidn de la zona Wifi en su municipio 61%_24%_ 14% 304

Facilidad de conexién a la Zonas Wli;itz?r:amelg:xastc:i(:z 60% 26% 14% -

Funcionamiento de la linea 01800910911 paradr:?ac:lr:;(: 59% 27% 14% o

Velocidad de navegacién de la Zonas Wifi MO%_ 14% 310

O®CNC
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Uso de las zonas WiFi

¢Cudl es su principal uso de la Zona Wifi?

L 4
Formacidon/consultas/tareas _ 49%

Uso de redes sociales - 19%
Entretenimiento . 9%

Tramites en linea ‘ 7%

Otro . 16%

Base: Total Encuestados 652
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Evaluacion de los canales de atencion



Canal 1: Telefonico

En el dltimo afio, ¢Se comunico via
telefonica con el MINTIC?
En una escala de Excelente (E), Muy bueno (MB), Bueno (B), Regular (R) y
Malo (M), éComo evalda...

N

[
TTB: [5] excelente + o, BTB: [2]: Regular +
[4] Muy Bueno Media: 3]: Bueno [1]: Malo
Base: Total Encuestados 652
529 45% 3%

La amabilidad y actitud de respeto del personal

El conocimiento y dominio del tema que tiene el
0, 0
personal 29A, 64% 7%

0, 0
La claridad de la informacién suministrada 26/_°W_ 10~
0,
El tiempo de espera para que le contesten su llamada 19_655%_ 27%
El tiempo de espera para que lo comuniquen con la .
dependencia que necesita U—%W_ 23

Base: Encuestados 110




Canal 2: Presencial

En el ultimo afio, éAsistio a las
instalaciones de MINTIC?

En una escala de Excelente (E), Muy bueno (MB), Bueno (B),
Regular (R) y Malo (M), ¢Cémo evalta?

TTB: [5] excelente + Media: [3]: Bueno BTB: [2]: Regular +

[4] Muy Bueno [1]: Malo
BoserTowl Eneveriados | &2 La amabilidad y actitud de respeto del personal _66% 2_7% 6x
Claridad de la informacién suministrada 54%_42%_ 4y
La comodidad de las oficinas 49%_45%_ Sx
El conocimiento y dominio del tema quep':ei(resr;en:: 42% 50% 8,
41 47% 12y

Los horarios de atencion al pl:lblICO e R—
La facilidad de acceso para personas en condicion de
38y

44% 18,

discapacidad o —

Base: Encuestados 95




Canal 4: Pagina Web

En el Gltimo afio, éSe comunico por correo
electrénico con MINTIC?

=

Base: Total Encuestados 652

M CNC

En una escala de Excelente (E), Muy bueno (MB), Bueno (B),
Regular (R) y Malo (M), ¢Cémo evalua...?

——
TTB: [5] excelente +
[4] Muy Bueno

BTB: [2]: Regular +

Media: [3]: Bueno [1]: Malo

31 61% 8
[

La claridad de la respuesta

Base: Encuestados 143



Pagina web del Min TIC

¢Cudl o cudles de los siguientes sitios especificos de la pagina web del MinTIC ha consultado

[

p
. Zonas WIFI @ 37%
F / Cine para todos | 26%
L |
Talento TI (@ 16%
Ciudadania digital @8 13%

Entic-Confio |@l 12%

Formacion Tl para funcionarios y <
contratistas del estado 9%

No mas filas (4%
Convertic |(4%

PVD (3%

Centro de Relevo |99z

KVD |19

Ninguno d@10%

[ ]

Base: Total Encuestados 652

®cne
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MINTIC Evaluacién pagina web MinTIC

o
o

En una escala de Excelente (E), Muy bueno (MB), Bueno (B), Regular (R) y Malo (M)
¢Cémo evalua el sitio especifico de la pagina web de MiInTIC ...?

=l
ul TTB: [5] excelente + .
| ...l. . 4] Muy Bueno Media: [3]: Bueno

BTB: [2]: Regular +
[1]: Malo

La facilidad para encontrar la informacion 3% 57% 11%
requerida I E—— 548
32% 59% 9%
La facilidad de uso de la pagina I E— 546
% 64% 6%
La confiabilidad de la informacién 30—._ 555
30% 61% 9%
El disefio NN S 552
28%  63% 9%
La actualizacién de la informacion I 540
La facilidad de acceso para personas en 26%
% %
condicion de discapacidad _50_ 24 461




Redes sociales MinTIC

En el Ultimo afio, éIngresd a alguna red social del
MINTIC?

Base: Total Encuestados 652

®cne

éA qué red social del MinTIC ingresé?

n Facebook _58%

u Twitter -20%

Ol

Base: Encuestados que ingresaron a alguna

Instagram . 16%

red social del Mintic 146



REUBUC

MINTIC Evaluacion de las redes sociales

®
 Corontg

En una escala de Excelente (E), Muy bueno (MB), Bueno (B),
Regular (R) y Malo (M), éCémo evalta...?

TTB: [5] excelente + BTB: [2]: Regular +

Media: [3]: Bueno

[4] Muy Bueno [1]: Malo

43% 52% 5%
La confiabilidad de la informacion N E—— 146

42% 53% 4%
El disefo de las Redes Sociales I S— 146

La facilidad para encontrar la informacién 39% 49% 12%
requerida I S 146

34% 57% 8%
La actualizacién de la informacion I S 146

El tiempo en responder sus mensajes 30% 54% 16%
(siaplica) G 129
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Canal de preferencia para acceder a la informacion

Qué canal prefiere para acceder a informaciény a la gestion
® de tramites y servicios con el Ministerio

Virtual (correo electrénico)

Pagina Web

Telefénico

Redes sociales

Presencial

Otro

[ ..

G 337
& 197
& 17~
& 17
@107z

(4%

Base: Total Encuestados 652



Atencion a PQRSD




Atencion de quejas y reclamos

¢Ha interpuesto peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, solicitudes o
denuncias a Mintic en el ultimo afio?

Base: Total Encuestados 652

En una escala de Excelente (E), Muy bueno (MB), Bueno (B),
Regular (R) y Malo (M), ¢Cémo evalta?

|
TTB: [5] excelente + o, BTB: [2]: Regular +
[4] Muy Bueno Media: 3]: Bueno [1]: Malo

b. La claridad: la respuesta fue comprensible y bien 36% 52% 124

el ad e e ———

c. La pertinencia: el texto responde a la pregunta o solicitud
P ° Pres realizada 33% 50% 17«
a. La oportunidad, es decir, la respuesta llegd durante el o o

término en dias habiles establecido por la Ley 1755 de 2015 32/’_49'6_ 204

Base: Encuestados 43



Rendicion de cuentas




Mecanismos de rendicion de cuentas

éConoce alguin mecanismo de rendicién de cuentas,
entiéndase como la obligacién que tiene el MINTIC de
presentar informes respecto a la Gestién realizada?

Base: Total Encuestados 652

M CNC

¢Cudl de los siguientes mecanismos de

rendicion de cuen

Publicaciones, boletines, informes o
reportajes (Impresos/Pégina Web)

Foros, audiencias publicas, encuentros
presenciales, ferias de la gestidon y la
transparencia

Redes Sociales (Twitter, Facebook,
otras)

Programas en Medios de
Comunicacion (Radio, Televisidn)

Consejos Comunales/comunitarios,
acuerdos para la prosperidad

Chat, Foros en Linea, Blogs en Internet

Otro

tas conoce?

.
G -
G 137
G 417
& 35%
& 257
& 247

1%

Base: Encuestados que se conocen algtn

83

mecanismo de rendicion de cuentas



MINTIC Participacion en mecanismos de rendicién de cuentas

O Corontig

¢Ha participado en algin mecanismo de rendicién de ¢En cuél.olle los siguientes mecgn}smos de
cuentas, entiéndase como la obligacién que tiene el rendicion de cuentas ha participado?
MINTIC de presentar informes respecto a la Gestién

realizada? !

Foros, audiencias publicas, encuentros
presenciales, ferias de la gestién y la _ 55%
transparencia
Consejos Comunales/comunitarios, - 34%
acuerdos para la prosperidad °
Redes Sociales (Twitter, Facebook, -

otras) 32%

Publicaciones, boletines, informes o - 32%
reportajes (Impresos/Pagina Web) °

Programas en Medios de
Comunicacion (Radio, Televisidn) . 13%

Chat, Foros en Linea, Blogs en Internet . 13%

Base: Encuestados que se conocen algin

. . 83
mecanismo de rendicion de cuentas

Base: Encuestados que se conocen algtin

. — 38
mecanismo de rendicion de cuentas

M CNC ‘
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MINTIC

O Corontig

Fortalezas y sugerencias para el Min TIC

¢Qué fortalezas reconoce o qué esta
haciendo bien el MinTIC?

N "

Facilita el acceso a la informacion

Capacitaciones / cursos sobre manejo
de tecnologia

Lleva tecnologia / Internet gratis a
sitios lejanos / kioscos vive digital

Apoya a las persona de bajos recursos
para acceder a la educacidn superior

Zonas publicas con wifi

Ofrece servicios de calidad

Apuesta a nuevas tecnologias / nuevas
aplicaciones

Tienen en cuenta a la poblacién
vulnerable (personas en condicion de
discapacidad, adultos mayores, etc.)

Ninguno/ nada

No sabe

@& 21%
@& 13%
@& 13%

A
A
(5%
(5%
(3%

[ K34

M CNC

[ E3A
]

Base: Total Encuestados

Mads capacitaciones en la nuevas
plataformas tecnoldgicas ' 5%

Mejorar la calidad de la informacion
(clara, detallada, actualizada, oportuna, ' 5%

D éQué sugerencias tiene respecto de los

servicios ofrecidos por el MINTIC?

Mejorar la conectividad (velocidad, . 1%

cobertura)

Expandirse a otras regiones del pais ‘ 6%

etc.)

Tener en cuenta a la poblacién (3%

vulnerable (personas en condicion de
discapacidad, adultos mayores, etc.)

Mayor difusion de los eventos/ (3%

Agilidad en respuestas / atencion

652

capacitaciones / beneficios

(3%
Otros ‘ 5%

Ninguna | (NN 467

No sabe | @ 8%
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Acceso, uso y apropiacion
Emprendedores
Diciembre 2018



MINTIC Ficha técnica

Objetivo:

» Medir el grado de satisfaccion de los grupos de interés, frente a los productos y servicios
ofrecidos por el Ministerio TIC, a partir de sus planes, programas, proyectos, iniciativas y
areas funcionales.

Poblacion objetivo: Empresas y ciudadanos que tienen una de productos y/o servicios TIC en
proyectos de video juegos, apps y crecimiento

Precision: Se realizaron 1816 encuestas.
» Margen de error:2,29 %

» Nivel de Confianza: 95%
Para Emprendedores se realizaron 87 encuestas

Fechas de trabajo de campo: 24 de octubre al 07 de diciembre de 2018.

“ CNC Técnica de recoleccion: Encuestas telefonicas



MINTIC Ficha técnica

Tipo de supervision:

» Monitorizacion: 10%
Procedimiento de ponderacién: No aplica
Procedimientos de estimacion o imputacion: No aplica
Cuestionario: Adjunto
Numero de encuestadores: 17
Numero de supervisores: 1

Tipo de incentivos: No se emplearon incentivos

Nota. El Centro Nacional de Consultoria (CNC) recolecta datos personales Unicamente con fines estadisticos o de investigacion
atendiendo su Politica de Tratamiento y Proteccién de Datos Personales y lo establecido en la Ley 1581 de 2012. Para
garantizar lo anterior, la informacién que se entrega es anonimizada, con excepcion de los casos en los cuales el entrevistado
haya dado autorizacion.

“El informe elaborado atiende los lineamientos de la norma 1SO 20252:2012”

®cne



Descripcion de la muestra por género

/4,

Masculino Femenino

Base: Califican 87

®cne



Comportamientos deseados



REUBUC

MINTIC Probabilidad de hablar bien

®
 Corontg

En una escala de Extremadamente probable (EP), Muy probable (MP), Algo probable (AP), Poco probable (PP) y Nada probable (NP)
équé tan probable es que hable bien del Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las comunicaciones?

TTB: [S] Extremadamente
probable + [4] Muy Media: [3]: algo probable
probable

BTB: [2]: Poco probable+
[1]: Nada probable

BTB
7%

Media

17%
TTB

L 76%

Base: Total Encuestados 87
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Percepcion de los servicios
en general



MINTIC Nivel de satisfaccion

O Corontig

En una escala de Muy Satisfecho (MS), Satisfecho (S), Conforme (C), insatisfecho (I) y Muy insatisfecho (MI), qué tan satisfecho

[
J- : BTB: [2):
A rtoro Media: [3]: Insatisfecho +
Satisfecho +
J [4] Satisfecho Conforme [1]: Muy
= Insatisfecho
Los servicios prestados por el Ministerio de Tecnologfas de 76% 165 7.

la informacién y las Comunicaciones m e — —

En una escala de Excelente (E), Muy bueno (MB), Bueno (B), Regular (R) y Malo (M), ¢Cémo evalda...?

|
TTB: [5] excelente + . BTB: [2]: Regular +
[4] Muy Bueno Media: [3]: Bueno [1]: Malo
Los servicios prestados por el Ministerio de Tecnologias de 39
la informacién y las Comunicaciones % 46% 15%
.
La calidad del servicio 39%_44—% 18%
0,
La oportunidad en el servicio prestado LLlO%
0,

La claridad de la informacién suministrada 31%_46_A’ 24%

0,
La disponibilidad y accesibilidad de la informacion 27&% 19%

Base: Total Encuestados 85




Evaluacion de la calidad
percibida del servicio



Evaluacion de la calidad del servicio

En una escala de Excelente (E), Muy bueno (MB), Bueno (B), Regular (R) y Malo (M),

éComo evallda a?

@

Los beneficios para las empresas gracias al
acompafiamiento del MinTIC

El acompafiamiento brindado por el MinTIC

El aumento de la competitividad y
productividad del sector Tl

El impacto del acompafiamiento del MinTIC
para el sector Tl

La solucidn a las necesidades del sector,
debido al apoyo dado por el Ministerio

El aumento de la competitividad y
productividad de los diferentes sectores
econodmicos por el uso de las TIC

T —
[ﬁﬂueyxcrseu'iﬁf " Media: 3]: Bueno

37% 38%

S

34% 48%

33% 49%

33% 43%

2-6% 47%

26% 54~

BTB: [2]: Regular +
[1]: Malo

25%

18%

18%

24%

28%

20%

84

85

85

84

86

85
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MINTIC
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Evaluacion de las capacitaciones

En una escala de Excelente (E), Muy bueno (MB), Bueno (B), Regular (R) y Malo (

M),

éCémo evalua la participacién de las capacitaciones TIC en cuanto a...?

TTB: [5] excelente + Media: [3]: Bueno

BTB: [2]: Regular +

E ﬁ E [4] Muy Bueno [1]: Malo
49% 39% 12%
Los temas tratados en las capacitaciones N E—————
41% 47% 11%
La Claridad de la informacidn recibida I S
Los beneficios que le han traido las 4] % 44% 15%
capacitaciones GG
41% 36% 23%
Lo Pertinente en los temas abordados N S
Las herramientas o materiales de apoyo 41% 43% 16%
utilizados G E——
31% 51% 17%
La Oportunidad en la convocatoria N
25% 55% 20%

Los canales utilizados para convocar

83

87

82

86

86

86

85



REUBUC

MINTIC Evaluacion del acompafamiento del MinTIC

o
o

En una escala de Excelente (E), Muy bueno (MB), Bueno (B), Regular (R) y Malo (M),
¢Cémo evalla el acompariamiento del MinTIC en la formacidn con el uso de las TIC en cuanto a...?

A TTB: [5] excelente + . BTB: [2]: Regular +
A [4] Muy Bueno Media: [3]: Bueno [1]: Malo
L

El Conocimiento del personal que acompafia 41% 44% 15%
el proceso NN S——— 85

41% 47% 12%
La claridad de la informacién brindada I EE—— 85

La Efectividad y pertinencia del 36% 42% 23%
acompafiamiento G 84

La Oportunidad del acompafiamiento y 34% 47% 19%
fomento I S 85
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Evaluacion de los canales de atencion



MINTIC Canal 1: Telefénico

En el ultimo afio, éSe comunicod via
telefénica con el MINTIC?

En una escala de Excelente (E), Muy bueno (MB), Bueno (B), Regular (R) y Malo (M),, éCémo evalia...

N

TTB: [5] excelente + o, BTB: [2]: Regular +
[4] Muy Bueno Media: 3]: Bueno [1]: Malo
Base: Total Encuestados 87
88% 12%

La amabilidad y actitud de respeto del personal e

El conocimiento y dominio del tema que tiene el
659

personal 18% 18%

9 %
El tiempo de espera para que le contesten su llamada 59%’_& 18%

El tiempo de espera para que lo comuniquen con la 597
(]

dependencia que necesita -18% 24%
La claridad de la informacién suministrada _47% _35% 18%

Base: Encuestados 17




MINTIC

Canal 2: Presencial

En el ultimo afio, éAsistio a las
instalaciones de MINTIC?

B[ 18,

Base: Total Encuestados 87

En una escala de Excelente (E), Muy bueno (MB), Bueno (B), Regular (R) y Malo (M),, éCémo evalia...

[
TR BT et s ST L
La amabilidad y actitud de respeto del personal 75%_&
La comodidad de las oficinas 56% 44%
El conocimiento y dominio del tema quepteicrasnoeni: 50% 38% 3%
Claridad de la informacién suministrada 50%—& 13%
Los horarios de atencidn al publico 50%_5_0% -
La facilidad de acceso para personas en condicién de 31% 38% 219

discapacidad  p—————

Base: Encuestados 16



Canal 3: Virtual

En el ultimo afio, éSe comunicd por correo
electrénico con MINTIC?

& . En una escala de Excelente (E), Muy bueno (MB), Bueno (B), Regular (R) y Malo (M),, éCémo evalia...
[
TTB: [S] excelente + A BTB: [2]: Regular +
[4] Muy Bueno Media: [3]: Bueno [1]: Malo

Base: Total Encuestados

454 359 19%

La claridad de la respuesta  —  ——

Base: Encuestados 31

O®CNC




MINTIC Canal 4: Pagina web

En el dltimo afio, éIngreso a la pagina WEB
del MINTIC?

En una escala de Excelente (E), Muy bueno (MB), Bueno (B), Regular (R) y Malo (M),, éCémo evalia...

=

[
TECSTE ! e o | ST
R Tl 1 T La confiabilidad de la informacién 48%_& 7%
El disefio de la pagina web del MINTIC 37%;& 18%
La facilidad para encontrar la informacion requerida 33%_4_2% 25%
La actualizacién de la informacién 32%_& 12%
La facilidad de acceso para personas en (cj?;r;ji;:;c’;ind(jj 24% 44, .

Base: Encuestados 61




MINTIC

Canal 5: Redes sociales

En el dltimo afio, éIngresd a alguna red
social del MINTIC?

Base: Total Encuestados 87

éA qué red social del MinTIC
ingresé?

5/9,  Facebook

539 Twitter

6y Instagram

2% No Recuerda

En una escala de Excelente (E), Muy bueno (MB), Bueno (B), Regular (R) y Malo (M),, éCédmo evalua...

L
TTB: [5] excelente + . BTB: [2]: Regular +
[4] Muy Bueno Media: 3]: Bueno [1]: Malo

42 50% 8%
——

El disefio de las Redes Sociales

0,
La actualizacién de la informacion 39/’_& 6%

39% 559% 6%
e —T

La confiabilidad de la informacion —_——

33% 599 8%

La facilidad para encontrar la informacion requerida e —

El tiempo en responder sus mensajes (si aplica) 289’* /3%

Base: Encuestados 49



MINTIC

®cne

Canal de preferencia para acceder a la informacion

Qué canal prefiere para acceder a informacion y a la gestion de tramites y servicios con el Ministerio

@ Pagina web - 40%
& Virtual (correo electrdnico) - 33%

@ Telefénico '6%

Base: Total Encuestados 87



Atencion a PQRSD




MINTIC Evaluaciéon atencion PQRSD

O Corontig

¢Ha interpuesto peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, solicitudes o
denuncias a Mintic en el dltimo afio?

En una escala de Excelente (E), Muy bueno (MB), Bueno (B), Regular (R) y Malo (M),, éCémo evalia...

)
P

|
TTB: [5] excelente + o, BTB: [2]: Regular +
[4] Muy Bueno Media: 3]: Bueno [1]: Malo
Base: Total Encuestados 87
La claridad: la respuesta fue comprensible y bien 67% 11. 225
redactada I
La pertinencia: el texto responde a la pregunta o solicitud 67% 11 22%

realizada I

La oportunidad, es decir, la respuesta llegé durante el 600
término en dias habiles establecido por la Ley 1755 de A’_

204 20%
—_—
2015

Base: Encuestados 10




Rendicion de cuentas



Mecanismos de rendicion de cuentas

éConoce alglin mecanismo de rendicién de cuentas,
entiéndase como la obligacién que tiene el MINTIC de
presentar informes respecto a la Gestién realizada?

Base: Total Encuestados 87

¢Cudl de los siguientes mecanismos de
rendicién de cuentas conoce?

Redes Sociales
(Twitter, Facebook, otras)

Publicaciones, boletines, informes o
reportajes (Impresos/Pagina Web)

Programas en Medios de
Comunicacidn (Radio, Televisién)

Chat, Foros en Linea, Blogs en Internet

Foros, audiencias publicas, encuentros
presenciales, ferias de la gestion y la
transparencia

Consejos Comunales/comunitarios,
acuerdos para la prosperidad

— 9%

Base: Encuestados que se conocen algtn
mecanismo de rendicién de cuentas

 —
V —

=9



2

®
 Corontg

MINTIC Participaciéon en mecanismos de rendicion de cuentas

éHa participado en alglin mecanismo de rendicion de cuentas,
entiéndase como la obligacion que tiene el MINTIC de presentar
informes respecto a la Gestidn realizada?

Base: Encuestados que se conocen algtn

. .o 13
mecanismo de rendicién de cuentas

M CNC

¢En cudl de los siguientes mecanismos de  fv e

 e—

rendicién de cuentas ha participado? N

Redes Sociales
(Twitter, Facebook, otras)

Chat, Foros en Linea, Blogs en Internet

=9

—
-

Base: Encuestados que se conocen y han
participado en algin mecanismo de 3

rendicién de cuentas



Conocimiento de los docu

mentos de politica publica

éConoce usted algu
documentos de

Decreto 2499 de 2012 -reduccion en
retencion en la fuente para entidades
de desarrollo de Software

Decreto de Gobierno digital
(anteriormente decreto de Gobierno en linea)

CONPES de explotacion de datos

Plan de reconstruccion de Mocoa

CONPES competitividad de operador
Postal oficial del pais

CONPES Prosperidad para las fronteras
(proyecto de red de alta velocidad)

CONPES de ciber seguridad

Ninguno

no de los siguientes
politica publica?

@& 14~

(5%
(4%
(3%
2%
1%
1%

G 707

Base: Total Encuestados

14
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REUBUC

MINTIC Fortalezas y sugerencias para el MinTIC

®
 Corontg

¢Qué fortalezas reconoce o qué esta D éQué sugerencias tiene respecto de los

haciendo bien el MinTIC?

N ;

[ ]

Brindar mas acompafiamiento / ‘ 8%
asesoria

Incentiva / apoya al emprendimiento - 39%

Lleva tecnologia / internet gratis a
@ 267

sitios lejanos / kioscos vive digital

Brindar capacitaciones de diferentes ‘ 7%
temas

Mejora el apoyo al emprendimiento ‘ 7%
Apuesta a nuevas tecnologias / nuevas

aplicaciones
Ofrecer capital semilla ‘ 6%

Ofrece servicios de calidad ‘ 6%
Agilidad en respuestas / atencion ‘ 4%

Facilita el acceso a la informacién ' 5%

otros | (4%
Sistematizacion de tramites |( 3%
Ninguna - 42%
No sabe . 8%
® No sabe ‘ 7%

Base: Total Encuestados 87 P




Acceso, Uso y apropiacion
Entidades

Diciembre de 2018



MINTIC Ficha técnica

Objetivo:

» Medir el grado de satisfaccion de los grupos de interés, frente a los productos y servicios
ofrecidos por el Ministerio TIC, a partir de sus planes, programas, proyectos, iniciativas y
areas funcionales.

Poblacion objetivo: Entidades del sector TIC y postal que reciben servicios del Ministerio TIC
Precision: Se realizaron 1816 encuestas.
» Margen de error:2,29 %

> Nivel de Confianza: 95%
Para Entidades se realizaron 150 encuestas

Fechas de trabajo de campo: 24 de octubre al 07 de diciembre de 2018.

Técnica de recoleccion: Encuestas telefonicas
) Jol\[o



MINTIC Ficha técnica

Tipo de supervision:

» Monitorizacion: 10%
Procedimiento de ponderacién: No aplica
Procedimientos de estimacion o imputacion: No aplica
Cuestionario: Adjunto
Numero de encuestadores: 17
Numero de supervisores: 1

Tipo de incentivos: No se emplearon incentivos

Nota. El Centro Nacional de Consultoria (CNC) recolecta datos personales Unicamente con fines estadisticos o de investigacion
atendiendo su Politica de Tratamiento y Proteccién de Datos Personales y lo establecido en la Ley 1581 de 2012. Para
garantizar lo anterior, la informacién que se entrega es anonimizada, con excepcion de los casos en los cuales el entrevistado
haya dado autorizacion.

“El informe elaborado atiende los lineamientos de la norma 1SO 20252:2012”

®cne



Descripcion de la muestra por género

61,

Masculino Femenino

Base: Total Encuestados 150

®cne



Comportamientos deseados



Probabilidad de hablar bien

Probabilidad de hablar bien de Mintic

Si le preguntan su opinion, équé tan probable es que hable bien del Ministerio de Tecnologias
de la Informacién y las comunicaciones?

——
TTB:
[5]Extremandament = Media: [3]: Algo BTE: [2: Poco
probable +
e probable + Probable [1]: Nada Probable
[4] Muy Probable )

11«

Media
17%

TTB
72%

—

Base: Encuestados 150

®cne
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Percepcion de los servicios en general



Nivel de satisfaccion

En una escala de Muy Satisfecho (MS), Satisfecho (S), Conforme (C), insatisfecho (I) y Muy insatisfecho (M), qué tan satisfecho
[

v- : BTB: [2]:
e et Media: [3]: Insatisfecho +
- Satisfecho +
4] Satisfecho Conforme [1]: Muy
J- [ Insatisfecho
Los servicios prestados por el Ministerio de Tecnologfas 77% 20% 39

de la informaciény las Comunicaciones  p———— s

En una escala de Excelente (E), Muy bueno (MB), Bueno (B), Regular (R) y Malo (M), ¢Cémo evalda...?

|
TTB: [5] excelente + . BTB: [2]: Regular +
[4] Muy Bueno Media: [3]: Bueno [1]: Malo
Los servicios prestados por el Ministerio de Tecnologias
32« 60% 8%

de la informaciény las Comunicaciones

La calidad del servicio _36% 53% E%
364 56% a5

La oportunidad en el servicio prestado

0
La claridad de la informacién suministrada LLA’ 14%
0
La disponibilidad y accesibilidad de la informacién L&A’ 18%

Base: Total Encuestados 150
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Evaluacion de los servicios de
proveedores de capacidad satelital
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MINTIC Evaluaciéon de la calidad del servicio

En una escala de Excelente (E), Muy bueno (MB), Bueno (B), Regular (R) y Malo (M), éCémo evalua la calidad del servicio del MinTIC en cuanto a ...?

TTB: [S] excelente + BTB: [2]: Regular +

Media: [3]: Bueno

[4] Muy Bueno [1]: Malo
"
" )
O

9
El tiempo para conectarse a Internet i_su’ 23%

0
La estabilidad de la conexién &_SSA 29%
13, 48% 39%

La velocidad de navegacion o 0

Base: Total Encuestados 150




Evaluacion del soporte técnico

En una escala de Excelente (E), Muy bueno (MB), Bueno (B), Regular (R) y Malo (M), ¢Cémo evalta el soporte técnico en cuantoa ...?

|
TTB: [5] excelente + . BTB: [2]: Regular +
O [4] Muy Bueno Media: [3]: Bueno [1]: Malo

El trato y la disposicion de la persona que lo atiende %%_L 11%

El conocimiento del asesor de servicio al cliente ZS%_A% 21%

La coordinacién entre las personas que lo atendieron %& 21%
Los horarios de atencion al cliente & 61% 18%

La informacién suministrada sobre atenciény ser\éi“c;cr)]tael 20% 539 -
El tiempo requerido para comunicarse con la meAs;ujez 17_% 46% o,
El tiempo de contacto transcurrido para ser atendiizllz & 48% seos

Base: Total Encuestados 150




MINTIC Eficiencia servicio de internet

O Corontig

¢En cudnto tiempo le restablecen el servicio cuando se presentan fallas? ¢ Qué tan de acuerdo esta con decir que la llegada de Internet a su
Institucion, ha mejorado la eficiencia en las labores que usted y
sus compafieros de trabajo desempefian, usted diria que esta?

Mas de 15 dia 3% T2B: [5] Totalmente de acuerdo + [4] De acuerdo,

Entre 8 y 15 dias 5%

1 dia 48%

Entre 3y 7 dias 23%
’ T2B

92,

2 dias 2 1%

Base: Encuestados 142
Base: Total Encuestados 150

Escala: [5] Totalmente de acuerdo, [4] De acuerdo, (3] Nide acuerdo nien
desacuerdo [2] En desacuerdo, [1] Totalmente en desacuerdo
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Evaluacion de los canales de atencion



MINTIC Canal 1: Telefénico

En el Ultimo afio, éSe comunico via
telefénica con el MINTIC?

En una escala de Excelente (E), Muy bueno (MB), Bueno (B), Regular (R) y Malo (M),, éCémo evalia...

[
TTB: [5] excelente + o, BTB: [2]: Regular +
[4] Muy Bueno Media: 3]: Bueno [1]: Malo
Base: Total Encuestados | 150 La amabilidad y actitud de respeto del personal 62% 32% 6%
[ ——————————————
El conocimiento y dominio del tema que tiene el
personal 40, 49% 11%
La claridad de la informacién suministrada 34% 55% 11%
B
El tiempo de espera para que lo comuniquen con la
0
dependencia que necesita 23&& 1%
El tiempo de espera para que le contesten su llamada 21% 64% 15%
—

Base: Encuestados 48

M CNC




Canal 2: Presencial

En el ultimo afio, éAsistio a las
instalaciones de MINTIC?

En una escala de Excelente (E), Muy bueno (MB), Bueno (B), Regular (R) y Malo (M),, ¢éCémo evalua...

TTB: [5] excelente + BTB: [2]: Regular +

Media: [3]: Bueno

(4] Muy Bueno [1]: Malo
Base: Total Encuestados | 150 La amabilidad y actitud de respeto del personal 50% 50%
——
El conocimiento y dominio del tema que tiene el
personal 36% 64%
La comodidad de las oficinas 36% 64%
——
Claridad de la informacién suministrada 28% 72%
—
Los horarios de atencién al publico 23% 62% 15%
—
La facilidad de acceso para personas en condicién de 22 0
discapacidad & 56% 22%

Base: Encuestados 14




MINTIC Canal 3: Virtual

En el Gltimo afo, éSe comunico por correo
electrénico con MINTIC?

En una escala de Excelente (E), Muy bueno (MB), Bueno (B), Regular (R) y Malo (M),, ¢éCémo evalua...

—
TTB: [5] excelente + o, BTB: [2]: Regular +
[4] Muy Bueno Media: 3]: Bueno [1]: Malo
Base: Total Encuestados 150 37% 54% 9%

La claridad de la respuests e ——

Base: Encuestados 86

M CNC
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MINTIC Canal 4: Pagina web

®
 Corontg

En el ultimo afio, éIngreso a la pagina WEB
del MINTIC?

En una escala de Excelente (E), Muy bueno (MB), Bueno (B), Regular (R) y Malo (M),, ¢éCémo evalua...

= S

TTB: [5] excelente + Media: [3]: Bueno BTB: [2]: Regular +

(4] Muy Bueno [1]: Malo
Base: Total Encuestados | 150 La confiabilidad de la informacién 36% 59% 5%
e
La facilidad para encontrar la informacién requerida 27% 53% 20%
e
El disefio de la pagina web del MINTIC 25% 62% 13%
e
La actualizacién de la informacién 24% 61% 15%
B
La facilidad de acceso para personas en condicién de o
discapacidad Llﬁ 3%

Base: Encuestados 108




Canal 5: Redes sociales

En el dltimo afio, éIngresd a alguna red
social del MINTIC?

En una escala de Excelente (E), Muy bueno (MB), Bueno (B), Regular (R) y Malo (M),, éCémo evalua...

TTB: [5] excelente + BTB: [2]: Regular +

Media: [3]: Bueno

[4] Muy Bueno [1]: Malo
Base: Total Encuestados 150
o . 40, 56% 4%
¢A qué red social del MinTIC La confiabilidad de la iINformaciOn e e
ingresd? o
El disefio de las Redes Sociales y%_k%
— I
0
5 2% Facebook La actualizacién de la informacion 30%_% 6%
0 : 0
3 2 7 Twitter La facilidad para encontrar la informacion requerida 29%—& 10%
4 0
% Instagram El tiempo en responder sus mensajes (si aplica) 23& 68% 9%
2% Linkedin
6% Otra Base cencuestados que Base: Encuestados 51
ingresaron a alguna red social 52
del MINTIC
4% No recuerda

() Yol o8




MINTIC Canal de preferencia para acceder a la informacion

¢Qué canal prefiere para acceder a informacidn y a la gestidén de tramites y servicios con el Ministerio?

& Virtual (correo electrénico) h e

Pagina web -37%
‘\\ Telefdnico . D%

Base: Total Encuestados 150

®cne



Atencion a PQRSD




MINTIC Atencion de quejas y reclamos

O Corontig

éHa interpuesto peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, solicitudes o
denuncias a Mintic en el ultimo afio?

@ En una escala de Excelente (E), Muy bueno (MB), Bueno (B), Regular (R) y Malo (M), ¢éCémo evalla...

)

—
TTB: [5] excelente +
(4] Muy Bueno

BTB: [2]: Regular +

Media: [3]: Bueno [1]: Malo

La claridad: la respuesta fue comprensible y bien

redactada 56% 33% 11%
e

Base: Total Encuestados 150 La oportunidad, es decir, la respuesta llegé durante el
término en dias hébiles establecido por la Ley 1755 de 53% 23% 24%
2015 I —
La pertinencia: el texto responde a la pregunta o solicitud 53% 31% 16%
(J

realizada EE N

Base: Encuestados 19




Rendicion de cuentas



(I

Mecanismos de rendicion de cuentas

éConoce alglin mecanismo de rendicion de cuentas, ¢Cual dj_lc,)? S|§wentes mecanlsrn?os de
entiéndase como la obligacién que tiene el MINTIC de rendicion de cuentas conoce
presentar informes respecto a la Gestién realizada?

®
Publicaciones, boletines, informes o

. e | O — 0%
reportajes (Impresos/Pagina Web)

Programas en Medios de

Comunicacién (Radio, Televisién) _ 45%
Redes Sociales (Twitter, Facebook,
Otras) - 38%

Chat, Foros en Linea, Blogs en Internet - 33%

Foros, audiencias publicas, encuentros

presenciales, ferias de la gestién vy la - 23%

transparencia

Consejos Comunales /comunitarios,
acuerdos para la prosperidad - 18%

®
Base: Total Encuestados 150
Base: Encuestados que se conocen

algin mecanismo de rendicién de 40
cuentas




2

®
 Corontg

MINTIC Participacion en el mecanismo de rendicion de cuentas

¢Ha participado en algin mecanismo de rendicién de cuentas,
entiéndase como la obligacion que tiene el MINTIC de presentar
informes respecto a la Gestidn realizada?

Base: Encuestados que se conocen
algin mecanismo de rendicién de 40
cuentas

M CNC ‘

éEn cudl de los siguientes mecanismos de —
rendicién de cuentas ha participado? =

Redes Sociales (Twitter, Facebook,
otras)

Publicaciones, boletines, informes o
reportajes (Impresos/Pagina Web)

Foros, audiencias publicas, encuentros

presenciales, ferias de la gestién y la
transparencia

Chat, Foros en Linea, Blogs en Internet

Programas en Medios de
Comunicacion (Radio, Television)

Consejos Comunales/comunitarios,
acuerdos para la prosperidad

Base: Encuestados que se conocen algu
nmecanismo de rendicién de cuentas
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Analisis Cualitativo




MINTIC Conocimiento de los documentos de politica publica

O Corontig

éConoce usted alguno de los siguientes
documentos de politica publica?

Decreto 2499 de 2012 -reduccidn en retencién
en la fuente para entidades de desarrollo de

Software - 13%

Decreto de Gobierno digital (anteriormente
decreto de Gobierno en linea) . 12%

CONPES competitividad de operador Postal I 5%
oficial del pais

Modelo de gestion de Tl . 7%
CONPES de explotacion de datos I 4%
CONPES de ciber seguridad I 4%

Decreto unico reglamentario de sector de I 2%
Tecnologia de informacién y las comunicaciones

Ninguno R 50 %

Base: Encuestados 150




M CNC

Lo que esta haciendo bien MinTic

éQué fortalezas reconoce o qué estd
~ ‘ haciendo bien el MinTIC?

Capacitaciones / cursos sobre manejo de tecnologla_ 34%

Lleva tecnologia / internet gratis a sitios lejanos /
kioscos vive digital- 19%
Apoya a las persona de bajos recursos para acceder a- 129
la educacion superior b6

Apuesta a nuevas tecnologias / nuevas aplicaciones. 9%
Implementacién de becas. 9%

Estrategias para apoyar las pymes. 8%
(J

Sistematizacion de tramitesl 5%

Otro. 6%

Ninguno/ nada. 59%

No sabe. 6%

Base: Encuestados 150



Sugerencias de los servicios ofrecidos

é¢Qué sugerencias tiene respecto de los servicios ofrecidos por el MINTIC?

-

)
. . . .y
;'.l.l Mayor difusién de los eventos/ . 11%

capacitaciones / beneficios

9,
Agilidad en respuestas / atencion I 7%

Mas capacitaciones en la nuevas plataformas I 7%
tecnoldgicas °

Mejorar la conectividad (velocidad,
| B2

cobertura)

Mejora el sistema de tramitologia I 5%

Ninguna _ 38%

Base: Encuestados 150




Acceso, uso y apropiacion KVD
Encuesta

Diciembre 2018

M CNC



MINTIC Ficha técnica

Objetivo:
» Medir el grado de satisfaccion de los grupos de interés, frente a los productos y servicios ofrecidos por el
Ministerio TIC, a partir de sus planes, programas, proyectos, iniciativas y areas funcionales.
Precision: Se realizaron 1816 encuestas

» Margen de error: 2,29%
» Nivel de Confianza: 95%

Técnica de recoleccion: Encuestas telefdnicas

Poblacidn objetivo: Usuarios de los servicios de los kioscos vive digital

®cne



MINTIC Ficha técnica

Tipo de supervision:

» Monitorizacion: 10%
Procedimiento de ponderacidn: No aplica
Procedimientos de estimacién o imputacion: No aplica
Fechas de trabajo de campo: 24 de octubre al 07 de diciembre de 2018.
Cuestionario: Adjunto
Numero de encuestadores: 17
Numero de supervisores: 1

Tipo de incentivos: No se emplearon incentivos

Nota. El Centro Nacional de Consultoria (CNC) recolecta datos personales Unicamente con fines estadisticos o de investigacion atendiendo su
Politica de Tratamiento y Proteccidn de Datos Personales y lo establecido en la Ley 1581 de 2012. Para garantizar lo anterior, la informacién que se
entrega es anonimizada, con excepcién de los casos en los cuales el entrevistado haya dado autorizacion.

“El informe elaborado atiende los lineamientos de la norma ISO 20252:2012”

®cne
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MINTIC

Descripcion de la Muestra

Subgrupo Muestra

Ciudadanos 271467 652
Emprendedores 345 75

Acceso, uso y apropiacién Entidades 5365 150
KVD 170 60

PVD 618 100

Comunicaciones 3818 120

Industria Radio difusion 1593 200
Servicios Postales 193 100
Mipymes e innovacién Inn?vaC|on 284 45
MiPymes 7283 130

Politica Publica Gobierno 2007 150
Sector TIC 64 30

Total general 284475 1812



Datos del entrevistado

) Jol[e



Género

Género

40, 60.

Masculino Femenino

Base: Califican ‘ 15 ‘

() Yol V[
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Comportamientos Deseados

M CNC /



REUBUC

MINTIC Probabilidad de hablar bien

®
 Corontg

En una escala de Extremadamente probable (EP), Muy probable (MP), Algo probable (AP), Poco probable (PP)y Nada probable (NP)
équé tan probable es que hable bien del Ministerio de Tecnologias de la Informacidn y las comunicaciones?

TTB: [S] Extremadamente
probable + [4] Muy Media: [3]: algo probable

BTB: [2]: Poco probable+

probable [1]: Nada probable

BTB
22%

TTB
62%

—

Media
17%

Base: Total Encuestados 60

M CNC

T —
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Percepcion de los servicios
en general
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MINTIC Nivel de satisfaccion

O Corontig

En una escala de Muy Satisfecho (MS), Satisfecho (S), Conforme (C), insatisfecho (I) y Muy insatisfecho (MI), qué tan satisfecho

[
v - : BTB: [2):
A oo Media: [3]: Insatisfecho +
Satisfecho +
J [4] Satisfecho Conforme [1]: Muy
_ Insatisfecho
Los servicios prestados por el Ministerio de Tecnologfas de 70% 204 .

la informacién y las Comunicaciones m————— —

En una escala de Excelente (E), Muy bueno (MB), Bueno (B), Regular (R) y Malo (M), ¢Cémo evalda...?

|
T g | T
D e mfarmaciony ns comumcaciones 27% 43% 30%
La oportunidad en el servicio prestado ~ 35% 40% 25%
_———— .
La claridad de la informacién suministrada 3% 44% 25%
S
La disponibilidad y accesibilidad de la informacion % 39% 32%

La calidad del servicio % 4Z°é 33%

Base: Total Encuestados 60

M CNC

T S——
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Evaluacion de los servicios
delos Kioscos Vive Digital
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REUBUC

MINTIC Evaluacion de la calidad del servicio

®
 Corontg

En una escala de Excelente (E), Muy bueno (MB), Bueno (B), Regular (R) y Malo (M),
¢¢Cémo evalua la calidad del servicio de los Kioscos Vive Digital en cuantoa ...?

TTB: [5] excelente + Al
O 4] Muy Bueno Media: [3]: Bueno

(0 e

BTB: [2]: Regular +
[1]: Malo

El tiempo para conectarse a Internet en el 42% 32% 27%
Kiosco N S 60
) 3 - 36% 29% 36%
La estabilidad de la conexion en el Kiosco I ——— 59
Los horarios de atencion del Kiosco Vive 2% o
it 3 46% 2%
% 9 9
La calidad del servicio WiFi 28% 60
% o,
La velocidad de navegacién en el Kiosco e 27% 60
% 0
La calidad del servicio de teléfono 2& >1% 47

M CNC

T —



REUBUC

MINTIC Evaluacion tarifas

En una escala de Excelente (E), Muy bueno (MB), Bueno (B), Regular (R) y Malo (
éCoémo evalla las tarifas de los Kioscos Vive Digital en cuantoa ...?

TTB: [5] excelente +

BTB: [2]: Regular +
[4] Muy Bueno

Media: [3]: Bueno [1]: Malo

L] —

La informacién disponible sobre las tarifas del 51% 37%

12%
Kiosco I e —

48% 43% 8%
[

La tarifa cobrada por la hora de internet

% 0
La tarifa cobrada por fotocopias 37—%&

36% 9 .
La tarifa cobrada por impresiones y escaner ﬂ 20%

. ., . . % 9 12%

La implementacion de tarifas especiales o
% 0

La tarifa cobrada por llamadas W

M CNC

T —

M),

59

60

60

59

58

57



REUBUC

MINTIC Evaluacion instalaciones y equipos

®
 Corontg

En una escala de Excelente (E), Muy bueno (MB), Bueno (B), Regular (R) y Malo (M),
¢Cémo evalua las instalaciones y los equipos de los Kioscos Vive Digital en cuantoa ...?

TTB: [5] excelente + Al
E ﬁ E 4] Muy Bueno Media: [3]: Bueno

BTB: [2]: Regular +
[1]: Malo

42% 46% 12%
Elordenyaseo I E—————— 60

La informacién visible de los horarios de 37% 40% 53%
atencion I R 0 60

% 0

La efectividad de los PINES 33 . 22% 60
% [s)

La ventilacion e iluminacion M 28% 60

La ubicacién y disponibilidad del servicio
telefénico 34% 59

La cantidad de equipos disponibles para los 22%
usuarios

29% 49%

59

M CNC

T —



REUBUC

MINTIC Apropiacion TIC y beneficios KVD

o
o

En una escala de Excelente (E), Muy bueno (MB), Bueno (B), Regular (R) y Malo (M),
¢Cémo evalua la apropiacién de las TIC y los beneficios en los Kioscos Vive Digital en cuantoa ...?

BTB: [2]: Regular +

/ TTB: [5] excelente + Al
Media: [3]: Bueno (1): Malo

[4] Muy Bueno

47% 42% 11%
La calidad de las capacitaciones S — 57
La labor del Gestor TIC para convocar e
integrar a la comunidad a hacer uso de las TIC 41% 32% 27%
en el kisoco de su comunidad  EEG_—_—_——— — 59

ili i i ?Q%_u& 23%
La utilidad y pertinencia de los cursos 57
, M 25%
Los horarios de realizacion de las actividades 59
El conocimiento de los cursos que dicta el % 0
21%
Gestor 56

M CNC

T —
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Evaluacion de los canales de atencion
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Canal 1: Telefonico

En el ultimo afio, éSe comunico via
telefénica con el MINTIC?

En una escala de Excelente (E), Muy bueno (MB), Bueno (B), Regular (R) y Malo (M),, éCémo evalia...

N

[
TTB: [5] excelente + o, BTB: [2]: Regular +
[4] Muy Bueno Media: 3]: Bueno [1]: Malo
Base: Total Encuestados = 60 63% 38% -
La amabilidad y actitud de respeto del personal prEEEEE S T

0y

| o 5b% 19%  25%

La claridad de la informacién suministrada p - — T
| 44% 37% 19%
El tiempo de espera para que le contesten su llamada e —

0,

- . . 44% 50% 6%

El conocimiento y dominio del tema que tiene el personal E — .

El tiempo de espera para que lo comuniquen con la %

0 [+) o

dependencia que necesita % 25%

Base: Encuestados 16

M CNC

T S——
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MINTIC Canal 2: Presencial

®
 Corontg

En el ultimo afio, éAsistio a las
instalaciones de MINTIC?

En una escala de Excelente (E), Muy bueno (MB), Bueno (B), Regular (R) y Malo (M),, éCémo evalia...

TTB: [5] excelente + BTB: [2]: Regular +

Media: [3]: Bueno

(4] Muy Bueno [1]: Malo
Base: Total Encuestados | 60 La amabilidad y actitud de respeto del personal 47% 33% 20%
[
El conocimiento y dominio del tema que tiene el personal 33% 47% 20%
e
Claridad de la informacion suministrada 3 3% 40% 27%
E———
La comodidad de las oficinas 2 E% 33% 33%
_—
La facilidad de acceso para personas en condicién de
) i % 27% 40%
discapacidad L—
Los horarios de atencion al publico 27% 40% 33%

Base: Encuestados 15

M CNC

T S——



Canal 4. Pagina web

En el dltimo afio, éIngreso a la pagina WEB
del MINTIC?

En una escala de Excelente (E), Muy bueno (MB), Bueno (B), Regular (R) y Malo (M),, éCémo evalia...

Si
18% N

TTB: [5] excelente +
(4] Muy Bueno

BTB: [2]: Regular +

Media: [3]: Bueno [1]: Malo

Base: Total Encuestados 60 45% 46% 9%

La claridad de [a respuest s e e—

Base: Encuestados 11

M CNC

T S——
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MINTIC Canal 4: Pagina web

®
 Corontg

En el Ultimo afio, éIngreso a la pagina WEB
del MINTIC?

En una escala de Excelente (E), Muy bueno (MB), Bueno (B), Regular (R) y Malo (M),, éCémo evalia...

[
TTB: [5] excelente + o, BTB: [2]: Regular +
[4] Muy Bueno Media: 3]: Bueno [1]: Malo
o
Base: Total Encuestados 60 44/° 50% 6%

La actualizacion de la informacién
e oo

La confiabilidad de la informacién 44% 56% -
e

El disefio de la pagina web del MINTIC 44% 50% 6%
[

La facilidad para encontrar la informacién requerida 39% 56% 6%
N

La facilidad de acceso para personas en condicién de 28%

o)
discapacidad 55% 17%
Base: Encuestados 18

M CNC

T S——



MINTIC Canal 5: Redes sociales

En el dltimo afio, éIngresd a alguna red
social del MINTIC?

En una escala de Excelente (E), Muy bueno (MB), Bueno (B), Regular (R) y Malo (M),, éCédmo evalua...

L
TTB: [5] excelente + . BTB: [2]: Regular +
[4] Muy Bueno Media: 3]: Bueno [1]: Malo
Base: Total Encuestados 60
38% 54% 8%

16. ¢A qué red social del La facilidad para encontrar la informacion requeride e

MinTIC ingres6? o . . 38% 54% 8%
La actualizacién de la informacion e

% 9 -
46% Facebook La confiabilidad de la informacién 38_62A’_
31% 69% -
15% Otra El tiempo en responder sus mensajes (si aplica) e ——— e ———
9 8%
3 9% No Recuerda El disefio de las Redes Sociales 23&* ’
Base: Encuestados 13

M CNC

T S——



Canal preferido

Qué canal prefiere para acceder a informacion y a la gestion de tramites y servicios con el Ministerio

Q Telefénico | 27%
g Virtual (correo electrdnico) @ 23%
@ 20%

@ 10%

@ Paginaweb |@10%

Otro |1%

Ninguno | 7%

No responde |99z

Base: Total Encuestados 60

M CNC

T —






Atencion a PQRSD

¢Ha interpuesto peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, solicitudes o
denuncias a Mintic en el Ultimo afio?

En una escala de Excelente (E), Muy bueno (MB), Bueno (B), Regular (R) y Malo (M),, éCémo evalia...

[
TTB: [5] excelente + o, BTB: [2]: Regular +
[4] Muy Bueno Media: 3]: Bueno [1]: Malo

La oportunidad, es decir, la respuesta llegd durante el
término en dias habiles establecido por la Ley 1755 de 27% 27% 47%
2015 I S

Base: Total Encuestados 60

La claridad: la respuesta fue comprensible y bien 27% o .
redactada _—336 40%

La pertinencia: el texto responde a la pregunta o solicitud % o
realizada _13 _536 33%

Base: Encuestados 15

M CNC

T S——
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MINTIC Mecanismos de rendicion de cuentas

¢Conoce alguin mecanismo de rendicién de cuentas,
entiéndase como la obligacién que tiene el MINTIC de
presentar informes respecto a la
Gestion realizada?

Base: Total Encuestados 60

M CNC

T S——

[

¢Cudl de los siguientes mecanismos de v —
. ey + e
rendicion de cuentas conoce? v —

—©

Redes Sociales (Twitter, Facebook, otras) _ 57%

Programas en Medios de Comunicacion
. o 43%
(Radio, Televisidn)

Foros, audiencias publicas, encuentros

presenciales, ferias de la gestion y la - 29%

transparencia

Chat, Foros en Linea, Blogs en Internet . 14%

Publicaciones, boletines, informes o
reportajes (Impresos/Pagina Web) . 14%

Base: Encuestados que se conocen algun
mecanismo de rendicién de cuentas



REUBUC

Participacion en mecanismos de rendicion de cuentas

éHa participado en algiin mecanismo de rendicién de cuentas, ¢En C:?',(}'e LOS 5|gu|entis mec§n‘|srr(;os?de
entiéndase como la obligacion que tiene el MINTIC de presentar rendicion de cuentas ha participado:
informes respecto a la Gestidn realizada?

Redes Sociales (Twitter, Facebook, otras) _ 50%
Chat, Foros en Linea, Blogs en Internet _ 50%

Foros, audiencias publicas, encuentros

presenciales, ferias de la gestion y la _ 50%

transparencia

Base: Encuestados que se conocen algun
mecanismo de rendicién de cuentas

M CNC ‘

T —

Base: Encuestados que se conocen Y han participado
en algin mecanismo de rendicion de cuentas




Analisis Cualitativo
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MINTIC

Fortalezas del MinTIC y sugerencias

®
 Corontg

¢Qué fortalezas reconoce o qué esta
haciendo bien el MinTIC?

N

Lleva tecnologia / internet gratis a
sitios lejanos / kioscos vive digital

Ofrece servicios de calidad

Facilita el acceso a la informacion

Capacitaciones / cursos sobre manejo
de tecnologia

Apoya a las persona de bajos recursos
para acceder a la educacién superior

Plan Vive Digital

Genera oportunidades laborales

Apuesta a nuevas tecnologias / nuevas
aplicaciones

Ninguno/ nada

No sabe

M CNC

T S——

& 7%
€7%
(5%
(3%
(3%
(3%
2%
2%
G 587

(3%

<

]

Base: Total Encuestados

.. [
iffin
Mejorar la dotacion de los puntos Vive

Digital (Computadores, sillas, etc...)

Realizar mantenimiento constante

Mejorar los servicios

Mejorar la conectividad (velocidad,
cobertura)

Los proyectos apliquen para técnicos y
profesionales

Tener personal debidamente
capacitado / personal idéneo

Mds capacitaciones en la nuevas
plataformas tecnoldgicas

Brindar capacitaciones de diferentes
temas

Facilitar el acceso a los programas
Expandirse a otras regiones del pais
Otros

Ninguna

60 No sabe

l: éQué sugerencias tiene respecto de los
servicios ofrecidos por el MINTIC?

. 227
& 13%
@ 10%
@ 10%
(5%
(3%

2%

2%

2%

2%

2%
@ 387
$(3%




Acceso, uso y apropiacion
PVD

Diciembre 2018



MINTIC Ficha técnica

Objetivo:

» Medir el grado de satisfaccion de los grupos de interés, frente a los productos y servicios
ofrecidos por el Ministerio TIC, a partir de sus planes, programas, proyectos, iniciativas y
areas funcionales.

Poblacion objetivo: Usuarios de los servicios de los puntos vive digital
Precision: Se realizaron 1816 encuestas.
» Margen de error:2,29 %

> Nivel de Confianza: 95%
Para PVD se realizaron 100 encuestas

Fechas de trabajo de campo: 24 de octubre al 07 de diciembre de 2018.

Técnica de recoleccion: Encuestas telefonicas
) Jol\[o



MINTIC Ficha técnica

Tipo de supervision:

» Monitorizacion: 10%
Procedimiento de ponderacién: No aplica
Procedimientos de estimacion o imputacion: No aplica
Cuestionario: Adjunto
Numero de encuestadores: 17
Numero de supervisores: 1

Tipo de incentivos: No se emplearon incentivos

Nota. El Centro Nacional de Consultoria (CNC) recolecta datos personales Unicamente con fines estadisticos o de investigacion
atendiendo su Politica de Tratamiento y Proteccién de Datos Personales y lo establecido en la Ley 1581 de 2012. Para
garantizar lo anterior, la informacién que se entrega es anonimizada, con excepcion de los casos en los cuales el entrevistado
haya dado autorizacion.

“El informe elaborado atiende los lineamientos de la norma 1SO 20252:2012”

®cne



Descripcion de la muestra por género

54,

Masculino Femenino

Base: Califican 100

®cne



Comportamientos deseados



REUBUC

MINTIC Probabilidad de hablar bien

®
 Corontg

En una escala de Extremadamente probable (EP), Muy probable (MP), Algo probable (AP), Poco probable (PP)y Nada probable (NP)
équé tan probable es que hable bien del Ministerio de Tecnologias de la Informacidn y las comunicaciones?

TTB: [S] Extremadamente
probable + [4] Muy Media: [3]: algo probable
probable

BTB: [2]: Poco probable+
[1]: Nada probable

BTB
11%

Media

15%
TTB

L 74%

Base: Total Encuestados 100
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Percepcion de los servicios
en general



MINTIC Nivel de satisfaccion

O Corontig

En una escala de Muy Satisfecho (MS), Satisfecho (S), Conforme (C), insatisfecho (I) y Muy insatisfecho (MI), qué tan satisfecho

|
Vo ) BTB: [2]:
v- -ISTB (5] Media: [3]: Insatisfecho +
atisfecho +
X Conforme [1]: Muy
J- 1] Seifitegie Insatisfecho
Los servicios prestados por el Ministerio de Tecnologfas de 63% 20% 175

la informacién y las Comunicaciones m————————— ——

En una escala de Excelente (E), Muy bueno (MB), Bueno (B), Regular (R) y Malo (M), ¢Cdmo evalua...?

[
TTB: [5] lent " BTB: [2]: Regular +
(4 My Boeng | Medii(3lBueno T RS
Los servicios prestados por el Ministerio de Tecnologias de 17 o
la informacién y las Comunicaciones % 55% 28%
0,
La disponibilidad y accesibilidad de la informacién 23_%$ 28%
0, 0,
La oportunidad en el servicio prestado 22_A’$ 25%
0
La claridad de la informacién suministrada 22&% 23%

[»)
La calidad del servicio &% 39%

Base: Total Encuestados 100




Evaluacion de la calidad
percibida del servicio



MINTIC Evaluacion de la calidad del servicio

o
o

En una escala de Excelente (E), Muy bueno (MB), Bueno (B), Regular (R) y Malo (
¢Cémo evalla la calidad del servicio de los Puntos Vive Digital en cuantoa ...

@

TTB: [5] excelente + Media: [3]: Bueno

BTB: [2]: Regular +

[4] Muy Bueno [1]: Malo
32% 37% 31
El tiempo para conectarse a Internet N E—————
Los horarios de atencidn del Punto Vive 26% 57~ 17%
Digital I
22+ 42~ 64x
La rapidez de la conexion N
22 37 41%
La velocidad de navegacion I SN
18+ 36+ 46%
La estabilidad de la conexion N
La variedad de juegos del dreade 17x 66* 17%

Entretenimiento

M),

97

95

98

97

98

72



REUBUC

MINTIC Evaluacion de las instalaciones y equipos

o
o

En una escala de Excelente (E), Muy bueno (MB), Bueno (B), Regular (R) y Malo (M),
éCémo evalua las instalaciones y los equipos de los Puntos Vive Digital en cuanto a ...?

TTB: [5] lente + . BTB: [2]: Regular +
Eﬁﬂ B g, | T e

30x 45+ 16%
Elordeny aseo NN ——— 97

33+ 49+ 18
La ventilacion e iluminacion I ESS——— 97

La cantidad de equipos disponibles para los 3« 42% 28%
usuarios G 98

La informacidn visible de los horarios de  29* 55+« 16%
atencion N S 9%

25+« 55« 20~
La efectividad de los PINES I 79

La ubicacién y disponibilidad del servicio 14 53x 33%
telefénico 81




Evaluacion apropiacion TIC y Puntos vive digital

En una escala de Excelente (E), Muy bueno (MB), Bueno (B), Regular (R) y Malo (M),
¢Coémo evalua la apropiacién de las TIC y los beneficios en los Puntos Vive Digital en cuantoa ...?

A TTB: [5] excelente + . BTB: [2]: Regular +
A [4] Muy Bueno Media: [3]: Bueno [1]: Malo
L

El conocimiento en los cursos que dicta el 38« 46~ 16%
Administrador

81

La calidad de las capacitaciones 36* 38+ 26%
E— 89

La utilidad y pertinencia de los cursos dictados 34% 42+ 24
B 87

Los horarios de realizacién de las actividades 31* 52~ 17%
e 87

. L? disponibilid:ad para hacer usg Qe los 28 46 26%
videojuegos en el drea de Entretenimiento . 81

Los beneficios de los videojuegos en el drea 23x 51» 26%

de Entretenimiento 82
[
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Evaluacion de los canales de atencion



MINTIC Canal 1: Telefénico

En el ultimo afio, éSe comunicod via
telefénica con el MINTIC?

En una escala de Excelente (E), Muy bueno (MB), Bueno (B), Regular (R) y Malo (M),, éCémo evalia...

N

[
TTB: [5] excelente + o, BTB: [2]: Regular +
[4] Muy Bueno Media: 3]: Bueno [1]: Malo
Base: Total Encuestados | 100 La amabilidad y actitud de respeto del personal 53% 41~ 6%

El conocimiento y dominio del tema que tiene el 38

personal % 50~ 12%
La claridad de la informacién suministrada 359, 47 18%

—
El tiempo de espera para que le contesten su llamada 26% 45+ 20%

e
El tiempo de espera para que lo comuniquen con la

18% 53+ 29%

iGN E L TS — =S —

Base: Encuestados 34




MINTIC

Canal 2: Presencial

En el ultimo afio, éAsistio a las

instalaciones de MINTIC?

Base: Total Encuestados 100

En una escala de Excelente (E), Muy bueno (MB), Bueno (B), Regular (R) y Malo (M),, éCémo evalia...

[

TS et ana T T
La amabilidad y actitud de respeto del personal 62%__34% 4%
La comodidad de las oficinas 56%’_& 16%
El conocimiento y dominio del tema quepteicrasnoeni: 53%_L oo,
Claridad de la informacién suministrada 47%_& 4%
Los horarios de atencidn al publico 42%_5_1” 7%
La facilidad de acceso para personas en condicién de 30% 43 -

discapacidad e —————

Base: Encuestados 45



MINTIC Canal 3: Virtual

En el ultimo afio, éSe comunicd por correo
electrénico con MINTIC?

En una escala de Excelente (E), Muy bueno (MB), Bueno (B), Regular (R) y Malo (M),, éCémo evalia...

—
TTB: [5] excelente +
(4] Muy Bueno

BTB: [2]: Regular +

Media: [3]: Bueno [1]: Malo

Base: Total Encuestados 100

57%  19%

La claridad de |2 respuests p—————

Base: Encuestados 21

M CNC




MINTIC Canal 4: Pagina web

En el dltimo afio, éIngreso a la pagina WEB
del MINTIC?

En una escala de Excelente (E), Muy bueno (MB), Bueno (B), Regular (R) y Malo (M),, éCémo evalia...

—
TTB: [5] excelente +
(4] Muy Bueno

=

BTB: [2]: Regular +

Media: [3]: Bueno [1]: Malo

Base: Total Encuestados 100 47 49
La facilidad para encontrar la informacién requerida %_*4%

El disefio de la pagina web del MINTIC 42%_& 7%

38% 53% 9%
E—

La confiabilidad de la informacion

36 57% 7%

La actualizacion de |a informacion  p——— ey

La facilidad de acceso para personas en condicién de 22
%

discapacidad 61% 17%

Base: Encuestados 45




Canal 5: Redes sociales

En el dltimo afio, éIngresd a alguna red
social del MINTIC?

En una escala de Excelente (E), Muy bueno (MB), Bueno (B), Regular (R) y Malo (M),, éCédmo evalua...

TTB: [5] excelente + BTB: [2]: Regular +

Media: [3]: Bueno

[4] Muy Bueno [1]: Malo
Base: Total Encuestados 100
" : y . 50x 46% 4%
¢A qué red social del MinTIC La facilidad para encontrar la informacion requerida e
ingresd? o
La confiabilidad de la informacion W’_& 17%
0
24% Facebook La actualizacidn de la informacién 46%_& 8%
]_ 20 Twitter o
% El disefio de las Redes Sociales 46%_& 8%
179, Instagram .
El tiempo en responder sus mensajes (si aplica) 41% & 18%
68% No Recuerda

Base: Encuestados 25




<TTTTT
Q com»\“

®cne

Canal de preferencia para acceder a la informacion

Qué canal prefiere para acceder a informaciény a la gestiéon de tramites y servicios con el Ministerio

‘ \\ Telefdnico

& Virtual (correo electrdnico)

@ Pagina web

0 Redes sociales

Eﬁﬂ Presencial

No responde

[ ]

Base: Total Encuestados 100



Atencion a PQRSD




MINTIC Atencién de quejas y reclamos

®
 Corontg

éHa interpuesto peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, solicitudes o
denuncias a MinTIC en el Ultimo afio?

'® En una escala de Excelente (E), Muy bueno (MB), Bueno (B), Regular (R) y Malo (M),
J é¢Cémo evalua?
[
TTB: [5] lente + . BTB: [2]: Regular +
(0] Moy Bueno | Medias(3):Bueno T FOEE Y
Base: Total Encuestados 100
La claridad: la respuesta fue comprensible y bien redactada 18% 53% 29%
_—
La pertinencia: el texto responde a la pregunta o solicitud
realizada 18_% 59% 24%
La oportunidad, es decir, la respuesta llegd durante el 12 0
[+
término en dias habiles establecido por la Ley 1755 de 2015 % 59% 29%
-

Base: Encuestados 17




Rendicion de cuentas



SWRlCy

®
 Corontg

MINTIC

Mecanismos de rendicion de cuentas

éConoce alglin mecanismo de rendicién de cuentas,
entiéndase como la obligacién que tiene el MINTIC de
presentar informes respecto a la Gestién realizada?

M CNC

Si
28,

Base: Total Encuestados 100

¢Cudl de los siguientes mecanismos de
rendicién de cuentas conoce?

q
Publicaciones, boletines, informes o
reportajes (Impresos/Pagina Web)

Consejos Comunales/comunitarios,
acuerdos para la prosperidad

Redes Sociales (Twitter, Facebook,
otras)

Programas en Medios de
Comunicacién (Radio, Televisién)

Foros, audiencias publicas, encuentros

presenciales, ferias de la gestion y la
transparencia

Chat, Foros en Linea, Blogs en Internet

— 47

Base: Encuestados que se conocen algtn
mecanismo de rendicién de cuentas

 —
V —

=9



Participacion en mecanismos de rendicion de cuentas

éHa participado en algiin mecanismo de rendicion de cuentas,
entiéndase como la obligacion que tiene el MINTIC de presentar
informes respecto a la Gestidn realizada?

Base: Encuestados que se conocen algtn
mecanismo de rendicién de cuentas

28

M CNC

¢En cudl de los siguientes mecanismos de  fv e
rendicién de cuentas ha participado?

-9

T
|

Publicaciones, boletines, informes o _ 55%
reportajes (Impresos/Pagina Web) °
Consejos Comunales/comunitarios,
acuerdos para la prosperidad - 36%

Foros, audiencias publicas, encuentros

presenciales, ferias de la gestién y la - 36%
transparencia

Programas en Medios de
Comunicacion (Radio, Television) . 9%

Chat, Foros en Linea, Blogs en Internet ‘ 9%

Base: Encuestados que se conocen y han
participado en algin mecanismo de 11
rendicién de cuentas
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MINTIC Fortalezas y sugerencias para el MinTIC

®
 Corontg

¢Qué fortalezas reconoce o qué esta D éQué sugerencias tiene respecto de los

haciendo bien el MinTIC?

LA, ’
Lleva tecnologia / internet gratis a _ . -
sitios lejanos / 48% Mejorar la conectividad - 32%

(velocidad, cobertura)

[ ]

Ofrece servicios de calidad - 17% Mejorar los servicios ‘ 6%
Capacitaciones / cursos sobre manejo Mejorar la dotacién de los puntos Vive
de tecnologia . 12% Digital ‘ &%

(Computadores, sillas, etc...)

Apuesta a nuevas tecnologias / nuevas
g o=

aplicaciones Mas capacitaciones en la nuevas

plataformas tecnoldgicas ' 5%

Facilita el acceso a la informacién
9%

Plan Vive Digital

Otros l 3%
Tienen en cuenta a la poblacién

Ninguna
7= g 29%
vulnerable (personas en condicién de

discapacidad, adultos mayores, etc.) ' 4% No sabe ' 5%
®

® Base: Total Encuestados 100

M CNC




Acceso, uso y apropiacion
MiPymes

Diciembre 2018



MINTIC Ficha técnica

Objetivo:

» Medir el grado de satisfaccion de los grupos de interés, frente a los productos y servicios
ofrecidos por el Ministerio TIC, a partir de sus planes, programas, proyectos, iniciativas y
areas funcionales.

Poblacion objetivo: Empresas MiPymes que han usado los productos y servicios ofrecidos por el
MinTIC

Precision: Se realizaron 1816 encuestas.
» Margen de error:2,29 %

» Nivel de Confianza: 95%
Para el segmento de Mi pymes se realizaron 179 encuestas

Fechas de trabajo de campo: 24 de octubre al 07 de diciembre de 2018.

“ CNC Técnica de recoleccion: Encuestas telefonicas



MINTIC Ficha técnica

Tipo de supervision:

» Monitorizacion: 10%
Procedimiento de ponderacién: No aplica
Procedimientos de estimacion o imputacion: No aplica
Cuestionario: Adjunto
Numero de encuestadores: 17
Numero de supervisores: 1

Tipo de incentivos: No se emplearon incentivos

Nota. El Centro Nacional de Consultoria (CNC) recolecta datos personales Unicamente con fines estadisticos o de investigacion
atendiendo su Politica de Tratamiento y Proteccién de Datos Personales y lo establecido en la Ley 1581 de 2012. Para
garantizar lo anterior, la informacién que se entrega es anonimizada, con excepcion de los casos en los cuales el entrevistado
haya dado autorizacion.

“El informe elaborado atiende los lineamientos de la norma 1SO 20252:2012”

®cne



®cne

MINTIC

Descripcion de la Muestra

Grupo Subgrupo Muestra efectiva
Ciudadanos 652
Emprendedores 87
Acceso, Uso y apropiacion Entidades 150
KVD 60
PVD 100
MiPymes 149
Comunicaciones 120
Industria Radio difusion 280
Servicios Postales 13
Innovacién Innovacion 26
Politica Publica Gobierno y Sector TIC 179

Total general

1816




Descripcion de la muestra por género

63,

Masculino Femenino

Base: Califican 149

®cne



Comportamientos deseados



REUBUC

MINTIC Probabilidad de hablar bien

®
 Corontg

En una escala de Extremadamente probable (EP), Muy probable (MP), Algo probable (AP), Poco probable (PP) y Nada probable (NP)
équé tan probable es que hable bien del Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las comunicaciones?

TTB: [S] Extremadamente
probable + [4] Muy Media: [3]: algo probable

BTB: [2]: Poco probable+

probable [1]: Nada probable

BTB
28%

TTB
50%

=

Media
22%

Base: Total Encuestados 149
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Percepcion de los servicios
en general



MINTIC Nivel de satisfaccion

O Corontig

En una escala de Muy Satisfecho (MS), Satisfecho (S), Conforme (C), insatisfecho (I) y Muy insatisfecho (Ml), qué tan satisfecho

o |

“ - BTB: [2]:

d - ggsilmuz Media: [3]: Insatisfecho +
[4] Satisfecho Conforme [1]: Muy

= Insatisfecho

Los servicios prestados por el Ministerio de Tecnologfas de 39/ 28%
(] 0

. .z . . 0
la informacién y las Comunicaciones 10%

En una escala de Excelente (E), Muy bueno (MB), Bueno (B), Regular (R) y Malo (M), ¢Cémo evalda...?

|
TTB: [5] excelente + . BTB: [2]: Regular +
[4] Muy Bueno Media: [3]: Bueno [1]: Malo
Los servicios prestados por el Ministerio de Tecnologias de 20
. .y . . 0,
la informacion y las Comunicaciones % 62% 18%

20 62% 18%

La calidad del servicio

18 63% 19%

La oportunidad en el servicio prestado

17% 62% 21%
—

La claridad de la informacion suministrada

194 56% 25%

La disponibilidad y accesibilidad de la informacion

Base: Total Encuestados 141




Evaluacion de la calidad
percibida del servicio



Evaluacion de la calidad de la capacitaciéon

En una escala de Excelente (E), Muy bueno (MB), Bueno (B), Regular (R) y Malo (M),
¢Cémo evalua la calidad de los siguientes aspectos relacionados con la capacitacién de las empresas...?

TTB: [5] excelente + Al
E ﬁ E 4] Muy Bueno Media: [3]: Bueno

BTB: [2]: Regular +

[1]: Malo
o 48%
La Metodologia oportuna para el 25’{’ 8 26%
mejoramiento empresarial en TIC I E———— 140
La Eficacia de los programas desarrollados en 19% 57% 24%
el mejoramiento empresarial N 136
Los beneficios que ha traido para su empresa
los programas desarrollados para el 18% 54% 27%
mejoramiento empresarial  EEEEEEEE 132
0, )
La Divulgacién y calidad de las capacitaciones 16’{’ 58% 26%
realizadas I 140

M CNC
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Evaluacion de los canales de atencion



MINTIC Canal 1: Telefénico

En el ultimo afio, éSe comunicod via
telefénica con el MINTIC?

En una escala de Excelente (E), Muy bueno (MB), Bueno (B), Regular (R) y Malo (M),, éCémo evalia...

A Si

15 e —
% TTB: [5] excelente + o, BTB: [2]: Regular +
[4] Muy Bueno Media: 3]: Bueno [1]: Malo
Base: Total Encuestados 149
La amabilidad y actitud de respeto del personal 52%__19%
El conocimiento y dominio del tema que tiene el
0,
personal 4.3/0_—24%
9 %
La claridad de la informacion suministrada L_ 14%
33% 57% 10%

El tiempo de espera para que le contesten su llamada I —

El tiempo de espera para que lo comuniquen con la 199/
dependencia que necesita °

62% 19%
.

Base: Encuestados 21




(I

MINTIC Canal 2: Presencial

®
 Corontg

En el ultimo afio, éAsistio a las
instalaciones de MINTIC?

En una escala de Excelente (E), Muy bueno (MB), Bueno (B), Regular (R) y Malo (M),, éCémo evalia...

TTB: [5] excelente + Media: [3]: Bueno BTB: [2]: Regular +

(4] Muy Bueno [1]: Malo
Base: Total Encuestados 149 63 9% 3 8%
La amabilidad y actitud de respeto del personal S T
El conocimiento y dominio del tema que tiene el 25% 75%
personal | ——
25y 63%
Claridad de la informacion suministrada | E——————
_ 254 75%
Los horarios de atencién al publico m  —
13 62%  25%

La comodidad de las oficinas

La facilidad de acceso para personas en condicién de -9% 83%
discapacidad EEEEsss——

Base: Encuestados 8




MINTIC Canal 3: Virtual

En el ultimo afio, éSe comunicd por correo
electrénico con MINTIC?

& . En una escala de Excelente (E), Muy bueno (MB), Bueno (B), Regular (R) y Malo (M),, éCémo evalia...
[
TTB: [S] excelente + A BTB: [2]: Regular +
[4] Muy Bueno Media: [3]: Bueno [1]: Malo

Base: Total Encuestados

37% 56% 7%

La claridad de la respuesta m— - — —

Base: Encuestados 30

®cne




MINTIC Canal 4: Pagina web

En el dltimo afio, éIngreso a la pagina WEB
del MINTIC?

En una escala de Excelente (E), Muy bueno (MB), Bueno (B), Regular (R) y Malo (M),, éCémo evalia...

Si

% TTB: [5] excelente + . BTB: [2]: Regular +
(4] Muy Bueno Media: 3]: Bueno [1]: Malo
Base: Total Encuestados 149
38«% 55% 8%

La confiabilidad de la informacion

344 57% 9%

269 62% 11%

259 52% 13%

El disefio de la pagina web del MINTIC

La facilidad para encontrar la informacion requerida

La actualizacion de la informacién

La facilidad de acceso para personas en condicién de 139/
(1]

discapacidad 55% 732%

Base: Encuestados 56




Canal 5: Redes sociales

En el dltimo afio, éIngresd a alguna red
social del MINTIC?

En una escala de Excelente (E), Muy bueno (MB), Bueno (B), Regular (R) y Malo (M),, éCédmo evalua...

L
TTB: [5] excelente +
[4] Muy Bueno

BTB: [2]: Regular +

Media: [3]: Bueno [1]: Malo

Base: Total Encuestados 149

44y, 504 6%

El disefio de las Redes Sociales S

éA qué red social del MinTIC
ingresé? 29 625% -

La confiabilidad de la informacion

39% Facebook La actualizacién de la informacién _28% _$ 11%
179 Instagram 28% 55 17%

La facilidad para encontrar la informacion requerida o

1719  Twitter 254

El tiempo en responder sus mensajes (si aplica) 50% 25%
2 2% No Recuerda

Base: Encuestados 18




MINTIC Canal de preferencia para acceder a la informacion

Qué canal prefiere para acceder a informacion y a la gestion de tramites y servicios con el Ministerio

& Virtual (correo electrdnico) - 29%

Q Telefénico - 25%
@ P4gina web - 21%

Base: Total Encuestados 149

®cne



Atencion a PQRSD




MINTIC Atencién de quejas y reclamos

¢Ha interpuesto peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, solicitudes o
denuncias a Mintic en el dltimo afio?

En una escala de Excelente (E), Muy bueno (MB), Bueno (B), Regular (R) y Malo (M),, éCémo evalia...

=m\s

[
TTB: [5] excelente + BTB: [2]: Regular +

(4] Muy Bueno Media: 3]: Bueno [1]: Malo

Base: Total Encuestados | 149 La oportunidad, es decir, la respuesta llegé durante el 30
%

término en dfas habiles establecido por la Ley 1755 de 10x% 60%
—
2015 -
La claridad: la respuesta fue comprensible y bien 20% 30% 50%

redactads N E———

La pertinencia: el texto responde a la pregunta o solicitud 20% 30% 50%
realizada N S

Base: Encuestados 10




Rendicion de cuentas



REUBUC

MINTIC

®
 Corontg

Mecanismos de rendicion de cuentas

éConoce alglin mecanismo de rendicién de cuentas,
entiéndase como la obligacién que tiene el MINTIC de
presentar informes respecto a la Gestién realizada?

Base: Total Encuestados 149

oiis

¢Cudl de los siguientes mecanismos de pp—
. ey V —
rendicion de cuentas conoce? N

Publicaciones, boletines, informes
reportajes (Impresos/Pagina Web

Consejos Comunales/comunitarios
acuerdos para la prosperida

Redes Sociales (Twitter, Facebook
otrag

Foros, audiencias publicas,

encuentros presenciales, ferias de |
gestion y la transparenci

Chat, Foros en Linea, Blogs e
Interne

Programas en Medios d

=]
D
-

’

G
G
G
G

_—

Comunicacién (Radio, Television
L

Base: Encuestados que
mecanismo de ren

= 47

se conocen algin
dicion de cuentas
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MINTIC

®
 Corontg

Participacion en mecanismos de rendicion de cuentas

éHa participado en alglin mecanismo de rendicion de cuentas,
entiéndase como la obligacion que tiene el MINTIC de presentar
informes respecto a la Gestidn realizada?

Base: Encuestados que se conocen algtn

. .o 13
mecanismo de rendicién de cuentas

M CNC

¢En cudl de los siguientes mecanismos de  fv e
rendicién de cuentas ha participado?

-9

T
|

Redes Sociales
(Twitter, Facebook, otras) _ 50%
Chat, Foros en Linea, Blogs en Internet _ 50%

Base: Encuestados que se conocen y han
participado en algin mecanismo de 4
rendicién de cuentas




MINTIC Conocimiento de los documentos de politica publica

éConoce usted alguno de los siguientes
documentos de politica publica?

Decreto de Gobierno digital (anteriormente
decreto de Gobierno en linea) . 13%

Sistema Nacional de Telecomunicaciones
para Emergencias . 13%

CONPES competitividad de operador
Postal oficial del pafs . 13%

Decreto 2499 de 2012 -reduccion en
retencion en la fuente para entidades de . 1%
desarrollo de Software

Plan de reconstruccién de Mocoa . 9%

Decreto Unico reglamentario de sector de
Tecnologia de informacion y las ‘ 7%
comunicaciones

CONPES de explotacién de datos ‘ 7%

e | QS 6%

Base: Total Encuestados 149




‘tﬂ-.l II..H;'

MINTIC

8 >
£ Coon®

Analisis Cualitativo




MINTIC Fortalezas y sugerencias para el Min TIC

D éQué sugerencias tiene respecto de los
0, servicios ofrecidos por el MINTIC?

¢Qué fortalezas reconoce o qué esta
haciendo bien el MinTIC?

N ;

[ ]

Mayor difusion de los eventos - 17%
. . .. (=]
Lleva tecnologfa / internet gratis a sitios capacitaciones / beneficios

lejanos / kioscos vive digital . 10%
Mejorar la calidad de la informacién (clara,. 12%
) (=]

Capacitaciones / cursos sobre manejo de detallada, actualizada, oportuna, etc

tecnologia . 10%

Mejorar los servicios‘ 6%

Facilita el acceso a la informacién . 10%
Divulgacién / difusion de eventos / Agilidad en respuestas / atenam‘ 6%
capacitaciones / beneficios / cambios / ‘ 6%

decretos / etc. Ampliar cobertura de programas a mas
entidades

{ %

Incentiva / apoya al emprendimiento ‘ 5%

Otros| | 2%
Apuesta a nuevas tecnologias / nuevas ‘ 5%
aplicaciones °
winguns | QI 50%
No sabe - 30%
® No sabe | | 3%

® Base: Total Encuestados 149 ®
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Gestion del espectro, servicios
postales y relacionados

Diciembre 2018



MINTIC Ficha técnica

Objetivo:
» Medir el grado de satisfaccion de los grupos de interés, frente a los productos y servicios ofrecidos por el
Ministerio TIC, a partir de sus planes, programas, proyectos, iniciativas y areas funcionales.

Poblacion objetivo:

. Empresas de mensajeria y servicios postales

. Empresas y ciudadanos que trabajan en el sector de la radiodifusién sonora

. Entidades del gobierno, sector privado y ciudadanos que trabajan en el &rea de las comunicaciones

Precision: Se realizaron 2067 encuestas.
» Margen de error:2,29 %
> Nivel de Confianza: 95%

Para el segmento de industria se realizaron 458 encuestas
Fechas de trabajo de campo: 24 de octubre al 07 de diciembre de 2018.

Técnica de recoleccion: Encuestas telefonicas

®cne



®cne

Descripcion de la muestra por género

| P23

Masculino Femenino

75,

Base: Califican 458



Comportamientos deseados



®cne

Probabilidad de hablar bien

En una escala de Extremadamente probable (5), Muy probable (4), Algo probable (3), Poco
probable (2) y Nada probable (1) équé tan probable es que hable bien del Ministerio
de Tecnologias de la Informacidn y las comunicaciones?

Promedio

Probabilidad de hablarbien 3,7 [ ENEGIINGNGGG

Base: Total Encuestados 452
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en general



Syl

MINTIC Nivel de satisfaccion

N Coionte

En una escala de Muy Satisfecho (5), Satisfecho (4), Conforme (3), insatisfecho (2) y Muy insatisfecho (1), qué tan satisfecho

Ve I
J- Promedio
Ve

Los servicios prestados por el Ministerio de

Tecnologias de la informacién y las Comunicaciones 3,7 _

En una escala de Excelente (5), Muy bueno (4), Bueno (3), Regular (2) y Malo (1), ¢éCémo evalia...?

Promedio
Los servicios prestados por el Ministerio de 3.2
Tecnologias de la informacién y las Comunicaciones ’ _
La claridad de la informacién suministrada 3,2 | NN

La calidad del servicio 3,2 [ NG
La oportunidad en el servicio prestado 3,2 I

La disponibilidad y accesibilidad de la informacién 3,1 I

Base: Total Encuestados 458




Comparativo satisfaccion

En una escala de Muy Satisfecho (5), Satisfecho (4), Conforme (3), insatisfecho (2) y Muy insatisfecho (1), qué tan satisfecho

Los servicios prestados por el Ministerio de Tecnologias de la informacion y las Comunicaciones

42
4 4
3,9
3.8
3,7 3,7 I
2018 2017 2016 2015 2014 2013 2012

®cne



REUBUC

MINTIC Nivel de satisfaccion

®
 Corontg

Promedio: [5] Muy satisfecho + [4] Satisfecho +,
[3]1Conforme, [2] insatisfecho y [1] Muy insatisfecho

Segmento

Comunicaciones Radio difusion Servicios postales
Base: Total Encuestados 140 305 13
Los servicios prestados por el Ministerio de
3,7 3,8 3,7 3,8

Tecnologias de la informacion y las Comunicaciones

Promedio: [5] Excelente + [4] Muy bueno +, [3]
Bueno, [2] regular y [1] Malo

Segmento

Comunicaciones Radio difusion Servicios postales
Base: Total Encuestados 140 305 13
Los servicios prestados por el Ministerio de 32 33 31 33
Tecnologias de la informacién y las Comunicaciones ’ ’ ’ ,
La claridad de la informacién suministrada 3,2 3,4 3,2 3,5
La calidad del servicio 3,2 3,3 3,2 3,2
La oportunidad en el servicio prestado 3,2 3,3 3,1 3,2
La disponibilidad y accesibilidad de la informacién 3,1 3,3 3,0 3,2
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Evaluacion de los canales de atencion



O Corontig

MINTIC Canal Telefénico

En el Ultimo ano, éSe comunico via
telefénica con el MINTIC?

En una escala de Excelente (5), Muy bueno (4), Bueno (3), Regular (2) y
Malo (1), éCémo evalua...

\\ Si I

Promedio
49y

La amabilidad y actitud de respeto del personal

El conocimiento y dominio del tema que tiene el
Base: Total Encuestados 458 personal

La claridad de la informacién suministrada

. El tiempo de espera para que le contesten su llamada

. El tiempo de espera para que lo comuniquen con la
dependencia que necesita

Base: Encuestados

223



MINTIC Canal Presencial

O Corontig

En el ultimo afio, éAsistio a las
instalaciones de MINTIC?

En una escala de Excelente (5), Muy bueno (4), Bueno (3),
Regular (2) y Malo (1), éCémo evalia?

Si
LN T o=

La amabilidad y actitud de respeto del personal 3,9
Base: Total Encuestados 458

La comodidad de las oficinas 3,8

Los horarios de atencién al publico 3,5

El conocimiento y dominio del tema que tiene el

personal 3,4

Claridad de la informacién suministrada 3,3

La facilidad de acceso para personas en condicion de
discapacidad 3,3

Base: Encuestados 130




MINTIC Canal Virtual

O Corontig

En el Gltimo afio, éSe comunico por correo
electrénico con MINTIC?

En una escala de Excelente (5), Muy bueno (4), Bueno (3),
Regular (2) y Malo (1), éCémo evalta...?

Si _
6 6 % Promedio

Base: Total Encuestados 458 La claridad de la respuesta 3,3 [ N EEEEEENEN

Base: Encuestados 301




O Corontig

En el Ultimo afio, éIngreso a la pagina WEB

=

MINTIC

Pagina web

del MINTIC?

Base: Total Encuestados

458

En una escala de Excelente (5), Muy bueno (4), Bueno (3), Regular (2) y Malo (1),

¢Como evalua...

Promedio

La confiabilidad de la informacion

El disefio de la pagina web del MINTIC

La facilidad para encontrar la informacion requerida

La actualizacion de la informacion

La facilidad de acceso para personas en condicién de
discapacidad

Base: Encuestados

3,5
3,4
3,3
3,2

3,1

344



Redes sociales MinTIC

¢A qué red social del MinTIC ingresé?

En el dltimo afo, éIngresd a alguna red social del
MINTIC?

n Facebook - 37

u Twitter - 22
L.J. Instagram ‘5
Otra - 19
No recuerda - 21
b

Base: Encuestados que ingresaron a alguna

red social del Mintic 104

Base: Total Encuestados 458

®cne



MINTIC Evaluacion de las redes sociales

O Corontig

En una escala de Excelente (5), Muy bueno (4), Bueno (3), Regular
(2) y Malo (1), éCémo evalda...?

Promedio

La confiabilidad de la informacién 3,5 _ 102
El disefio de las Redes Sociales 3,5 _ 102

La facilidad para encontrar la informacion
requerida 3,3

La actualizacién de lainformacion 3,3 | NN 100

103

El tiempo en responder sus mensajes

89
(si aplica)

3,2

Base




®cne

Canal de preferencia para acceder a la informacion

¢Qué canal prefiere para acceder a informaciéony a la gestiéon

i

Virtual (correo electrénico)

Pagina Web

Telefénico

Presencial

Redes sociales

Otro

de tramites y servicios con el Ministerio?

—
& 22
& 2
&

(4

Base: Total Encuestados 458



Atencion a PQRSD




MINTIC Atencion de quejas y reclamos

O Corontig

¢Ha interpuesto peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, solicitudes o
denuncias a Mintic en el ultimo afio?
En una escala de Excelente (5), Muy bueno (4), Bueno (3),
Regular (2) y Malo (1), éC6mo evalia?

Promedio

La pertinencia: el texto responde a la pregunta o 3.2 _
solicitud realizada ’
La claridad: la respuesta fue comprensible y bien _
redactada 3,2

. La oportunidad, es decir, la respuesta llegé durante el _
término en dias habiles establecido por la Ley 1755 de 2015 2,9

Base: Total Encuestados 458

Base: Encuestados 160




Rendicion de cuentas




Mecanismos de rendicion de cuentas

éConoce algin mecanismo de rendicién de cuentas,
entiéndase como la obligacion que tiene el MINTIC
de presentar informes respecto a la Gestidn
realizada?

Base: Total Encuestados 458

¢Cual de los siguientes mecanismos de

rendicidon de cuen

Publicaciones, boletines, informes o
reportajes (Impresos/Pégina Web)

Foros, audiencias publicas, encuentros
presenciales, ferias de la gestidon y la
transparencia

Programas en Medios de
Comunicacion (Radio, Television)

Redes Sociales (Twitter, Facebook,
otras)

Consejos Comunales/comunitarios,
acuerdos para la prosperidad

Chat, Foros en Linea, Blogs en Internet

Otro

tas conoce?

——
v
-
S 25
@ 20
& 27

Base: Encuestados que se conocen algtin

132

mecanismo de rendicion de cuentas



O Corontig

MINTIC Participaciéon en mecanismos de rendicion de cuentas

¢Ha participado en algtin mecanismo de rendicién
de cuentas, entiéndase como la obligacién que tiene
el MINTIC de presentar informes respecto ala
Gestidn realizada?

Base: Encuestados que se conocen algin
mecanismo de rendicion de cuentas

132

M CNC

¢En cudl de los siguientes mecanismos de
rendicion de cuentas ha participado?

Foros, audiencias publicas, encuentros
presenciales, ferias de la gestidon y la
transparencia

Publicaciones, boletines, informes o
reportajes (Impresos/Pagina Web)

Programas en Medios de
Comunicacion (Radio, Televisidn)

Consejos Comunales/comunitarios,
acuerdos para la prosperidad

Redes Sociales (Twitter, Facebook,
otras)

Chat, Foros en Linea, Blogs en Internet

Base: Encuestados que se conocen algtin

o
-
-t

58

mecanismo de rendicion de cuentas
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MINTIC

O Corontig

Fortalezas y sugerencias para el Min TIC

Comunicaciones

¢Qué fortalezas reconoce o qué estd

haciendo bien el MinTIC?

Lleva tecnologia / internet gratis a sitios
lejanos / kioscos vive digital

Combatir el hurto de celulares
Sistematizacion de tramites

Ofrece servicios de calidad

Facilita el acceso a la informacidén
Seguridad y manejo de redes sociales
Incentiva / apoya al emprendimiento
Zonas publicas con wifi

Capacitaciones / cursos sobre manejo
de tecnologia

Apoya a las persona de bajos recursos
para acceder a la educacion superior

Tienen en cuenta a la poblacion
vulnerable (personas en condicién de
discapacidad, adultos mayores, etc.)

Otro
Ninguno/ nada

No sabe

®cne

& 19
@& 18
@& 12
|8
€7
€3
€3
€3
€3
&)
1
€3
LIt
|8

it
Agilidad en respuestas / atencién

No hay investigacion en el registro de
venta de celulares

Mejorar la calidad de la informacién
(clara, detallada, actualizada, oportuna,
etc.)

Mejora el sistema de tramitologia

Mejorar la conectividad (velocidad,
cobertura)

Mejorar los servicios

Mayor difusion de los eventos/
capacitaciones / beneficios

M@s capacitaciones en la nuevas
plataformas tecnoldgicas

Brindar capacitaciones de diferentes
temas

Realizar mantenimiento constante

Brindar mas acompafiamiento /
asesoria

Otros

Ninguna

No sabe

Base: Total Encuestados 13

D ¢Qué sugerencias tiene respecto de los
servicios ofrecidos por el MINTIC?

@ 14
|8
|7
a6
€3
€3

5

G 53
(5



Fortalezas y sugerencias para el Min TIC

Radiodifusion o ’ o o dol
(._Que fortalezas reconoce o qué estd ¢Que sugerencias tiene respecto e 1os
haciendo bien el MinTIC? 9, servicios ofrecidos por el MINTIC?
o . - p [}
Lleva tecnologia / internet gratis a sitios &l 15
lejanos / kioscos vive digital Mejora el sistema de tramitologia | @l 13
Facilita el acceso a la informacion | @M 12 Agilidad en respuestas / atencién - 12
Ofrece servicios de calidad & 11 Mejorar la calidad de la informacién (clara, <
Capacitaciones / cursos sobre manejo de @ 10 detallada, actualizada, oportuns, etc.)
tecnologia Brindar mas acompafiamiento / asesoria 45
Asesoria / acompafiamiento “@s Mejorar los servicios 4
Divulgacion / difusién de eventos/ | @l 8 Mas capacitaciones en la nuevas plataformas ‘3
capacitaciones / beneficios / cambios tecnoldgicas
. L a7 Tener personal debidamente capacitado / 2
Sistematizacion de tramites personal idéneo
Apuesta a nuevas tecnologias / nuevas €7 Brindar capacitaciones de diferentes temas 2
aplicaciones s
Hacer seguimiento de los proyectos / programas 2
Zonas publlca.S corT V_\“fl 45 Mejorar la pagina web (estable, actualizada, 2
Plan Vive Digital facilidad de acceso, etc.)
Incentiva / apoya al emprendimiento 3 Ampliar cobertura de programas a mas entidades 2
Seguridad y manejo de redes sociales | ¢ 3 Mejorar la dotacién de los puntos Vive Digital 1
Apoya a las persona de bajos recursos para (Computadores, sillas, etc...)
acceder a la educacién superior 2 Realizar mantenimiento constante 1
Ninguno/ nada & 10 ! Contratar mas personal 1
Nosabe | @ & Ninguno . 24
[ ]
No sabe 1
[ ]

Base: Total Encuestados 280




(I

MINTIC

®
 Corontg

Fortalezas y sugerencias para el Min TIC

Servicios postales

¢Qué fortalezas reconoce o qué estd
haciendo bien el MinTIC?

Capacitaciones / cursos sobre manejo de h 15%

tecnologia

Sistematizacién de tramites . 15%

Facilita el acceso a la informacion . 15%

Lleva tecnologia / internet gratis a sitios ' 3
lejanos / kioscos vive digital %

Plan Vive Digital ' 8%

No sabe 8%

D ¢Qué sugerencias tiene respecto de los
.'oiol. servicios ofrecidos por el MINTIC?

Brindar capacitaciones de diferentes 15%
temas

Expandirse a otras regiones del pais ' 8%

Mejorar la conectividad (velocidad, ' 8%
cobertura)

. . en
Mejorar los servicios

Agilidad en respuestas / atencion ' L5

Otros ' L%

54%

Ninguna

Base: Total Encuestados 13
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MINTIC Ficha técnica

®cne

Objetivo:

» Medir el grado de satisfaccion de los grupos de interés, frente a los productos y servicios
ofrecidos por el Ministerio TIC, a partir de sus planes, programas, proyectos, iniciativas y
areas funcionales.

Poblacion objetivo: Entidades del gobierno, sector privado y ciudadanos que trabajan en el area de
las comunicaciones y han usado los productos y servicios ofrecidos por el MinTIC

Precision: Se realizaron 1816 encuestas.
» Margen de error:2,29 %

> Nivel de Confianza: 95%
Para Comunicaciones se realizaron 120 encuestas

Fechas de trabajo de campo: 24 de octubre al 07 de diciembre de 2018.

Técnica de recoleccion: Encuestas telefonicas



MINTIC Ficha técnica

Tipo de supervision:

» Monitorizacion: 10%
Procedimiento de ponderacién: No aplica
Procedimientos de estimacion o imputacion: No aplica
Cuestionario: Adjunto
Numero de encuestadores: 17
Numero de supervisores: 1

Tipo de incentivos: No se emplearon incentivos

Nota. El Centro Nacional de Consultoria (CNC) recolecta datos personales Unicamente con fines estadisticos o de investigacion
atendiendo su Politica de Tratamiento y Proteccién de Datos Personales y lo establecido en la Ley 1581 de 2012. Para
garantizar lo anterior, la informacién que se entrega es anonimizada, con excepcion de los casos en los cuales el entrevistado
haya dado autorizacion.

“El informe elaborado atiende los lineamientos de la norma 1SO 20252:2012”

®cne



Descripcion de la muestra por género

| B3

Masculino Femenino

/3.

Base: Califican 120

() Yol [

T —



Comportamientos deseados

M CNC /
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MINTIC Probabilidad de hablar bien

®
 Corontg

En una escala de Extremadamente probable (EP), Muy probable (MP), Algo probable (AP), Poco probable (PP)y Nada probable (NP)
équé tan probable es que hable bien del Ministerio de Tecnologias de la Informacidn y las comunicaciones?

TTB: [S] Extremadamente
probable + [4] Muy Media: [3]: algo probable
probable

BTB: [2]: Poco probable+
[1]: Nada probable

BTB
10%

Media

199 TTB

71%

—

Base: Total Encuestados 120

M CNC

T —
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Nivel de satisfaccion

En una escala de Muy Satisfecho (MS), Satisfecho (S), Conforme (C), insatisfecho (I) y Muy insatisfecho (MI), qué tan satisfecho

[
v - : BTB: [2):
A oo Media: [3]: Insatisfecho +
Satisfecho +
J [4] Satisfecho Conforme [1]: Muy
_ Insatisfecho
Los servicios prestados por el Ministerio de Tecnologfas de 72% 214 o

la informacién y las Comunicaciones m e ————————

En una escala de Excelente (E), Muy bueno (MB), Bueno (B), Regular (R) y Malo (M), ¢Cémo evalda...?

—
TTB: [5] excelente + . BTB: [2]: Regular +
[4] Muy Bueno Media: [3]: Bueno [1]: Malo

Los servicios prestados por el Ministerio de Tecnologias de 3 19,
. . s . . 0
la informacién y las Comunicaciones

53% 16%

La disponibilidad y accesibilidad de la informacion 27% 58% 15%
[
La oportunidad en el servicio prestado 2 6% 57% 17%
—_—
La calidad del servicio 2 5% 59% 16%
[ —
La claridad de la informacién suministrada % 63% 12%
[ =
Base: Total Encuestados 120

M CNC

T S——
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MINTIC Evaluacién del registro de proveedor

®
 Corontg

En una escala de Excelente (E), Muy bueno (MB), Bueno (B), Regular (R) y Malo (M),
éCémo evalua el registro de proveedor de capacidad satelital en cuanto a?

TTB: [5] excelente + Al
O 4] Muy Bueno Media: [3]: Bueno

La claridad de la informacion de los

BTB: [2]: Regular +
[1]: Malo

documentos que hay que presentar para la 44% 45% 11%

incorporacién en el registro I S 18
El Facil acceso a los medios en el momento
% 0
de hacer seguimiento del tramite u 11% 18
La Eficacia en la incorporacion, modificacion y 33% o
retiro de registro o ety 2 15
El Cumplimiento de los tiempos en la % o

notificacién de los resultados ?’3_5% 17%
18

La Oportunidad en la verificacion de los 28% 0 .
documentos —L L 18

M CNC

T —
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Evaluacion de los servicios de
Autorizacion Venta de equipos
terminales moviles, AVETM
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2

MINTIC Evaluacién en el otorgamiento de AVETM

®
 Corontg

En una escala de Excelente (E), Muy bueno (MB), Bueno (B), Regular (R) y Malo (M),
¢Cémo evalla los siguientes aspectos relacionados con el otorgamiento de AVETM(Autorizacién venta de equipos terminales moviles)?

TTB: [5] excelente + Al
O 4] Muy Bueno Media: [3]: Bueno

La claridad en la informacion de los 28‘7
0

BTB: [2]: Regular +
[1]: Malo

documentos que hay que presentar para 54% 18%
tramitar la autorizacion . 88
La facilidad para usar Ialm..leva pIataforma de 27% 62% 11%
AVETM por la pagina web del MinTIC —_—— 2
La facilidad para realizar el proceso de
notificacién de la autorizaciéon por medio 23% 61% 16%
electrénico. N E——— 82
La facilidad utilizacion de los medios de %
0
radicacidn y seguimiento al tramite 210& 15% g5
El cumplimiento de los tiempos en el proceso 20% o
de otorgamiento de autorizaciones (30 dias) _&A’ 32% .
La calidad de la orientacidn telefénica (si la
ha requerido) para obtener, modificar, 16% 64% 19%
renovar o cancelar la autorizaciéon I S ——— 67

M CNC

T —
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MINTIC Evaluacién en la incorporacion de registro TIC

o
o

En una escala de Excelente (E), Muy bueno (MB), Bueno (B), Regular (R) y Malo (M),
¢Coémo evalua los siguientes aspectos relacionados la incorporacién de registro TIC?

TTB: [5] excelente + Al
O 4] Muy Bueno Media: [3]: Bueno

BTB: [2]: Regular +
[1]: Malo

Base
La facilidad de acceso a los medios en el 64% 27% 9%
momento de hacer seguimiento de un tramite s
11
La claridad en el proceso de registro, 58% 33% 8%
modificacion y archivo
— 12
La adecuada gestion y administracién de los
% 9 8%
servicios ofrecidos en el sitio web 50 42% 0
[ 12

M CNC

T —
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Evaluacion de los canales de atencion
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Canal 1: Telefonico

En el ultimo afio, éSe comunico via
telefénica con el MINTIC?

En una escala de Excelente (E), Muy bueno (MB), Bueno (B), Regular (R) y Malo (M),, éCémo evalia...

N

[
TTB: [5] excelente + o, BTB: [2]: Regular +
[4] Muy Bueno Media: 3]: Bueno [1]: Malo
. % 0
Base: Total Encuestados 120 La amabilidad y actitud de respeto del personal 50 0 45% 5%
[
El conocimiento y dominio del tema que tiene el [
y a 31% 45% 24%
LR ——_—_—
La claridad de la informacién suministrada 2 9% 47% 24%
e
El tiempo de espera para que le contesten su llamada 21% 41% 38%
_—
El tiempo de espera para que lo comuniquen con la o
dependencia que necesita w 45% 40%
Base: Encuestados 43

M CNC

T S——
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MINTIC Canal 2: Presencial

®
 Corontg

En el ultimo afio, éAsistio a las
instalaciones de MINTIC?

En una escala de Excelente (E), Muy bueno (MB), Bueno (B), Regular (R) y Malo (M),, éCémo evalia...

Si
Eﬁﬂ 8% |

TTB: [5] excelente + Media: [3]: Bueno BTB: [2]: Regular +

(4] Muy Bueno [1]: Malo
Base: Total Encuestados | 120 La amabilidad y actitud de respeto del personal /8% 22%
=
Los horarios de atencién al piblico 3% 38%
El conocimiento y dominio del tema que tiene el
0
personal 56%—&
Claridad de la informacién suministrada 56% 44%
—
La comodidad de las oficinas ﬁl ﬁl% 45% 11%
La facilidad de acceso para personas en condicion de 43% 29% 29%

L L

Base: Encuestados 9

M CNC

T S——



MINTIC Canal 3: Virtual

¢En el ultimo afio se comunicé por correo
electrénico con MINTIC?

En una escala de Excelente (E), Muy bueno (MB), Bueno (B), Regular (R) y Malo (M),, éCémo evalia...

- [
TTB: [5] excelente + o, BTB: [2]: Regular +
[4] Muy Bueno Media: [3]: Bueno [1]: Malo
Base: Total Encuestados 120 34% 51% 15%

La claridad de la respuests e ——

Base: Encuestados 61

M CNC

T S——



Canal 4. Pagina web

En el Ultimo afio, éIngreso a la pagina WEB

del MINTIC?

Base: Total Encuestados 120

M CNC

T S——

En una escala de Excelente (E), Muy bueno (MB), Bueno (B), Regular (R) y Malo (M),, éCémo evalia...

[
MBS e paere | T
La facilidad para encontrar la informacién requerida 36% 48% 17%
La confiabilidad de la informacion 3 9% 61% 4%
e
El disefio de la pagina web del MINTIC 35% 52% 13%
—
La actualizacién de la informacion 3(0% 53% 17%
La facilidad de acceso para personas en ;(i)sr;c;ipc;i?dgz 23% 539% >
Base: Encuestados 84



MINTIC Canal 5: Redes sociales

En el dltimo afio, éIngresd a alguna red
social del MINTIC?

En una escala de Excelente (E), Muy bueno (MB), Bueno (B), Regular (R) y Malo (M),, éCédmo evalua...

L
TTB: [5] excelente + . BTB: [2]: Regular +
[4] Muy Bueno Media: 3]: Bueno [1]: Malo

Base: Total Encuestados 120

% 0
¢A qué red social del MinTIC La confiabilidad de la informacién uA_S%

nereso? ,, La facilidad para encontrar la informacién requerida 43%_% 17%
— \
48% Facebook La actualizacion de la informacion 42% L 16%
13% Twitter El disefio de las Redes Sociales %%_LS%
3 9% No Recuerda El tiempo en responder sus mensajes (si aplica) 3% % 28%
Base: Encuestados 23

M CNC

T S——



MINTIC Canal de preferencia para acceder a la informacion

Qué canal prefiere para acceder a informaciény a la gestiéon de tramites y servicios con el Ministerio

Péagina web G 33%
& Virtual (correo electrénico) | 31%
N
‘. Telefénico |G 21%

Presencial @ 10%

2 Redes sociales |(4%

Ninguno (1%

Base: Total Encuestados 120

() Yol [

T S——






Atencion de quejas y reclamos

¢Ha interpuesto peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, solicitudes o
denuncias a Mintic en el ultimo afio?

En una escala de Excelente (E), Muy bueno (MB), Bueno (B), Regular (R) y Malo (M),, éCémo evalia...
[

TTB: [5] excelente +
(4] Muy Bueno

BTB: [2]: Regular +

Media: [3]: Bueno [1]: Malo

Base: E 12, ) . .
ase: Total Encuestados 0 La claridad: la respuesta fue comprensible y bien 33%

redactada

37% 30%
—

La pertinencia: el texto responde a la pregunta o 33% 43%

solicitud realizada ————————
La oportunidad, es decir, la respuesta llegd durante el 270/
(]

23%

término en dias hébiles establecido por la Ley 1755 de 36% 37%
2015
Base: Encuestados 30

M CNC

T S——
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MINTIC Mecanismos de rendicion de cuentas

éConoce algin mecanismo de rendicién de cuentas,
entiéndase como la obligacién que tiene el MINTIC de
presentar informes respecto a la
Gestion realizada?

Base: Total Encuestados 120

M CNC

T S——

¢Cudl de los siguientes mecanismos de
rendicién de cuentas conoce?

Publicaciones, boletines, informes o
reportajes (Impresos/Pagina Web)

Redes Sociales (Twitter, Facebook, otras)

Programas en Medios de Comunicacion
(Radio, Television)

Foros, audiencias publicas, encuentros
presenciales, ferias de la gestion y la
transparencia

Chat, Foros en Linea, Blogs en Internet

— 5%
— 587

Base: Encuestados que se conocen algun
mecanismo de rendicién de cuentas

 —
V e—

—©



Participacion en mecanismos de rendicion de cuentas

éHa participado en alglin mecanismo de rendicion de cuentas,
entiéndase como la obligacion que tiene el MINTIC de presentar
informes respecto a la Gestidn realizada?

Base: Encuestados que se conocen algun
mecanismo de rendicién de cuentas

24

M CNC

T S——

¢En cudl de los siguientes mecanismos de
rendicién de cuentas ha participado?

Redes Sociales (Twitter, Facebook, otras) _ 50%
Publicaciones, boletines, informes o
reportajes (Impresos/Pagina Web) - 33%

Programas en Medios de Comunicacién
(Radio, Television) - 17%

Base: Encuestados que se conocen Y han participado
en algin mecanismo de rendicion de cuentas

 —
V e—

—©



REUBUC

MINTIC Conocimiento de documentos de politica publica

®
 Corontg

éConoce usted alguno de los siguientes
documentos de politica publica?

[ ]
Decreto Unico reglamentario de sector de Tecnologia de
informacidn y las comunicaciones & 7%

Decreto de Gobierno digital (anteriormente decreto de Gobierno
en linea) @& 13%

@1%

Sistema Nacional de Telecomunicaciones para Emergencias

Decreto 2499 de 2012 -reduccidn en retencion en la fuente para @ 10%
entidades de desarrollo de Software
d8%

CONPES competitividad de operador Postal oficial del pais

CONPES de ciber seguridad @8%
Plan de reconstruccién de Mocoa | @ 8%
Modelo de gestion de T | @ 7%

Politica PREVENTIC | { 5%

Despliegue de infraestructurad § 5%

CONPES de explotacion de datos (4%

CONPES Prosperidad para las fronteras (proyecto de red de alta (3%
o

velocidad)
Ninguno (NN 637
Base: Total Encuestados 120

M CNC

T S——



Analisis Cualitativo
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Fortalezas y sugerencias para el Min TIC

¢Qué fortalezas reconoce o qué esta

haciendo bien el MinTIC?

N

Lleva tecnologia / internet gratis a sitios
lejanos / kioscos vive digital

Combatir el hurto de celulares
Sistematizacion de tramites

Ofrece servicios de calidad

Facilita el acceso a la informacidén
Seguridad y manejo de redes sociales
Incentiva / apoya al emprendimiento
Zonas publicas con wifi

Capacitaciones / cursos sobre manejo
de tecnologia

Apoya a las persona de bajos recursos
para acceder a la educacion superior

Tienen en cuenta a la poblacion
vulnerable (personas en condicién de
discapacidad, adultos mayores, etc.)

Otro
Ninguno/ nada

No sabe

M CNC

T S——

& 19
@& 18
@& 12
|8
€7
€3
€3
€3
€3
&)
1
€3
LIt
|8

it
Agilidad en respuestas / atencién

No hay investigacion en el registro de
venta de celulares

Mejorar la calidad de la informacién
(clara, detallada, actualizada, oportuna,
etc.)

Mejora el sistema de tramitologia

Mejorar la conectividad (velocidad,
cobertura)

Mejorar los servicios

Mayor difusion de los eventos/
capacitaciones / beneficios

M@s capacitaciones en la nuevas
plataformas tecnoldgicas

Brindar capacitaciones de diferentes
temas

Realizar mantenimiento constante

Brindar mas acompafiamiento /

b asesoria
Otros

Ninguna

No sabe

Base: Total Encuestados 13

D éQué sugerencias tiene respecto de los
servicios ofrecidos por el MINTIC?

@ 14
|8
|7
a6
€3
€3

5

G 53
(5
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Ficha técnica

MINTIC
N coronty

Objetivo:
» Medir el grado de satisfaccion de los grupos de interés, frente a los productos y servicios

ofrecidos por el Ministerio TIC, a partir de sus planes, programas, proyectos, iniciativas y

areas funcionales.

Poblacion objetivo: Empresas y ciudadanos que trabajan en el sector de la radiodifusion sonora

comercial, comunitaria o de interés publico

Precision: Se realizaron 1816 encuestas.
» Margen de error:2,29 %
» Nivel de Confianza: 95%
Para Comunicaciones se realizaron 280 encuestas

Fechas de trabajo de campo: 24 de octubre al 07 de diciembre de 2018.

“ CNC Técnica de recoleccion: Encuestas telefonicas



MINTIC Ficha técnica

Tipo de supervision:

» Monitorizacion: 10%
Procedimiento de ponderacién: No aplica
Procedimientos de estimacion o imputacion: No aplica
Cuestionario: Adjunto
Numero de encuestadores: 17
Numero de supervisores: 1

Tipo de incentivos: No se emplearon incentivos

Nota. El Centro Nacional de Consultoria (CNC) recolecta datos personales Unicamente con fines estadisticos o de investigacion
atendiendo su Politica de Tratamiento y Proteccién de Datos Personales y lo establecido en la Ley 1581 de 2012. Para
garantizar lo anterior, la informacién que se entrega es anonimizada, con excepcion de los casos en los cuales el entrevistado
haya dado autorizacion.

“El informe elaborado atiende los lineamientos de la norma 1SO 20252:2012”

®cne



Descripcion de la muestra por género

| P51

Masculino Femenino

77,

Base: Califican 280

() Yol [

T —



Descripcion de la muestra por poblacién objetivo

Concesionario

Emisoras
Comunitarias

Concesionarios Concesionarios

Emisoras Emisoras Interés
Comerciales Publico

21%

@ J -

72%

Base: Califican 280

() Yol [

T —



Comportamientos deseados

M CNC /
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MINTIC Probabilidad de hablar bien

®
 Corontg

En una escala de Extremadamente probable (EP), Muy probable (MP), Algo probable (AP), Poco probable (PP)y Nada probable (NP)
équé tan probable es que hable bien del Ministerio de Tecnologias de la Informacidn y las comunicaciones?

TTB: [S] Extremadamente
probable + [4] Muy Media: [3]: algo probable
probable

BTB: [2]: Poco probable+
[1]: Nada probable

BTB
Oy

Media

189 TTB

73%

—

Base: Total Encuestados 280

M CNC

T —
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Percepcion de los servicios
en general
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Nivel de satisfaccion

En una escala de Muy Satisfecho (MS), Satisfecho (S), Conforme (C), insatisfecho (I) y Muy insatisfecho (MI), qué tan satisfecho

|
v . BTB: [2]:
J - -ISTB (5102 Media: [3]: Insatisfecho +
atisfecho +
J (4] satisfecho Conforme [1]: Muy
- Insatisfecho
Los servicios prestados por el Ministerio de Tecnologfas de 69% 21y 10%

la informacién y las Comunicaciones [

En una escala de Excelente (E), Muy bueno (MB), Bueno (B), Regular (R) y Malo (M), ¢Cémo evalda...?

|
Wi;][i}]:;iiee:? * Media: [3]: Bueno BTE: [[12]]; ;Z%;Har *
Los servicios prestados por el Ministerio de Tecnologias de o 5
la informacién y las Comunicaciones 23% 57% 20%
27% 54% 19%
La calidad del servicio
e
24% 54% 22%
La claridad de la informacion suministrada
! ggo !5% 58%
La disponibilidad y accesibilidad de la informacion
Reib e 50% e 00%

La oportunidad en el servicio prestado

—

Base: Total Encuestados 280

M CNC ——

T S——
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Evaluacion de los servicios
de radiodifusion
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Evaluacion del tramite de registro TIC de Radiodifusién Sonora

En una escala de Excelente (E), Muy bueno (MB), Bueno (B), Regular (R) y Malo (M), ¢ Como evalua los siguientes aspectos relacionados con el tramite de registro TIC de Radiodifusion Sonora?
[

TTB: [5] excelente + e BTB: [2]: Regular +
[4] Muy Bueno Media: [3]: Bueno [1]: Malo

La claridad en el proceso de registro, modificacién y

retiro 25% 50% 25%

e
La facilidad de acceso a los medios y ayudas para la 237 50% 27%
. .z P 0 (] o

realizacidn del tramite
El funcionamiento de la aplicacién de registro TIC de 23% 55% 22%
radiodifusion SONOTe e ——

18% 47% 35%

El cumplimiento del tiempo de respuesta (dias) S —

Base: Total Encuestados 280

M CNC

T S——



REUBUC

MINTIC Calificacion de solicitudes y tramites

®
 Corontg

¢Cémo evalla los siguientes aspectos relacionados con las solicitudes o tramites que realiza relacionados con la concesién de
Radiodifusién Sonora?

En una escala de Excelente (E), Muy bueno (MB), Bueno (B), Regular (R) y Malo (M),

O TTB: [5] excelente + Media: [3]: Bueno

(O e

BTB: [2]: Regular +
[1]: Malo

26% 55% .
La claridad de los requisitos y documentos ° 19%
d Y e

requeridos para los tramites relacionados con
su concesion

22% 59% 19%
... @@
La calidad de la Informacién suministrada
El cumplimiento del tiempo de respuesta (30 15% 49% 36%
—

dias habiles)

Base: Total Encuestados 280

M CNC

T —
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Evaluacion de los canales de atencion
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Canal 1: Telefonico

En el ultimo afio, éSe comunico via
telefénica con el MINTIC?

En una escala de Excelente (E), Muy bueno (MB), Bueno (B), Regular (R) y Malo (M),, éCémo evalia...

N

|
TTB: [5] excelente + o, BTB: [2]: Regular +
[4] Muy Bueno Media: 3]: Bueno [1]: Malo
0,
Base: Total Encuestados 280 53 % 41% 6%
La amabilidad y actitud de respeto del personal
. . . o
El conocimiento y dominio del tema que tiene el 30/{: 53% 17%
personal
21% 9 )
La claridad de la informacién suministrada —AA) 24%

% 0,
El tiempo de espera para que le contesten su llamada 17 40% 43%

El tiempo de espera para que lo comuniquen con la

0
dependencia que necesita M% 48%

Base: Encuestados 152

M CNC

T S——
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MINTIC Canal 2: Presencial

®
 Corontg

En el ultimo afio, éAsistio a las
instalaciones de MINTIC?

En una escala de Excelente (E), Muy bueno (MB), Bueno (B), Regular (R) y Malo (M),, éCémo evalia...

TTB: [5] excelente + BTB: [2]: Regular +

Media: [3]: Bueno

(4] Muy Bueno [1]: Malo
Base: Total Encuestados 280 57% 38% 5%
La amabilidad y actitud de respeto del personal I C—
52% 44% 4%
La comodidad de las oficinas T —
34% 58% 8%
Los horarios de atencion al publico I ———————
El conocimiento y dominio del tema que tiene el 33% 50% 17%
personal I —
% 9 20%
Claridad de la informacién suministrada . _SM ’
La facilidad de acceso para personas en condicion de 27% 58% 15%

discapacidad m——————

Base: Encuestados 108

M CNC

T S——



MINTIC Canal 3: Virtual

¢En el ultimo afio se comunicé por correo
electrénico con MINTIC?

En una escala de Excelente (E), Muy bueno (MB), Bueno (B), Regular (R) y Malo (M),, éCémo evalia...

- —
TTB: [5] excelente + o, BTB: [2]: Regular +
[4] Muy Bueno Media: 3]: Bueno [1]: Malo
Base: Total Encuestados 280 29% 54% 17%

La claridad de la respuests e e——

Base: Encuestados 200

M CNC

T S——
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MINTIC Canal 4: Pagina web

®
 Corontg

En el Ultimo afio, éIngreso a la pagina WEB
del MINTIC?

En una escala de Excelente (E), Muy bueno (MB), Bueno (B), Regular (R) y Malo (M),, éCémo evalia...

Si

[
7 9 % ﬁﬁ;][i/]lj;(;ei:f * Media: [3]: Bueno BTB:[[f]]; r/leaglg‘ar +
Base: Total Encuestados 280 3 7% 50% 13%
El disefio de la pagina web del MINTIC e s
33% 59% 8%
La confiabilidad de la informacion s .
. . y 29% 50% 21%
La facilidad para encontrar la informacion requerida s —
La facilidad de acceso para personas en condicion de 26% 50% 24%
discapacidad e ——
o 24% 60% 16%
La actualizacion de la informacion e —

Base: Encuestados 221

M CNC

T S——



Pagina web www.mintic.gov.co/radio

En el Ultimo afio, éIngreso a la pagina WEB
www.mintic.gov.co/radio?

En una escala de Excelente (E), Muy bueno (MB), Bueno (B), Regular (R) y Malo (M),, éCémo evalia...

Si

[
TTB: [5] lente + o, BTB: [2]: Regular +

6 5 % [0 My Bueno | Medias(3):Bueno T AU Y

Base: Total Encuestados 280 31% 63% 6%
La confiabilidad de la informacidn e e ——

El disefio del sitio especializado del sector de radiodifusion 28% 60% 12%

sonora que se encuentra en la pagina del MinTIC I ——.
La claridad de la informacién disponible y de las ayudas para 27% 58% 15%

realizar sus tramites y consultas . E——

La facilidad para encontrar la informacion requerida 26% 61% 13%
La actualizacidn y tiempo de permanencia de la informacién 17% 729%, 11%

publicada en la pagina —

Base: Encuestados 144

M CNC

T S——



MINTIC Canal 5: Redes sociales

®
 Corontg

En el dltimo afio, éIngresd a alguna red
social del MINTIC?

En una escala de Excelente (E), Muy bueno (MB), Bueno (B), Regular (R) y Malo (M),, éCédmo evalua...

L
TTB: [5] excelente + . BTB: [2]: Regular +
[4] Muy Bueno Media: 3]: Bueno [1]: Malo

Base: Total Encuestados 280

% 0,
¢éA qué red social del MinTIC El disefio de las Redes Sociales M—koé

nereso? ,, La confiabilidad de la informacién 33%_L6E’
—— .
3 2% Facebook La facilidad para encontrar la informacién requerida & 64% 8%
24% Twitter La actualizacién de la informacion _27% _64% %
4y Instagram El tiempo en responder sus mensajes (si aplica) B&A% 20%
Base: Encuestados 70

M CNC

T S——



MINTIC Canal de preferencia para acceder a la informacion

Qué canal prefiere para acceder a informaciény a la gestiéon de tramites y servicios con el Ministerio

&Virtual (correo electrénico) G 3%
Q Telefénico @& 20%
EHE Presencial @ 19%
Pagina web @& 7%

<” Redes sociales (4%
Otro | 1%
)
Base: Total Encuestados 280

() Yol [

T S——






Atencion de quejas y reclamos

¢Ha interpuesto peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, solicitudes o
denuncias a Mintic en el Ultimo afio?

En una escala de Excelente (E), Muy bueno (MB), Bueno (B), Regular (R) y Malo (M),, éCémo evalia...

Si

[
TTB: [5] excelente + o, BTB: [2]: Regular +
4 3 % [4] Muy Bueno Media: 3]: Bueno [1]: Malo
Base: Total Encuestados 280

La pertinencia: el texto responde a la pregunta o 30% 50% 20%

solicitud realizada  p————s——
La claridad: la respuesta fue comprensible y bien 27% 52% 21%

redactada I
La oportunidad, es decir, la respuesta llegd durante el 18% 47% 35%

término en dias hébiles establecido por la Ley 1755 de s S —
2015
Base: Encuestados 121

M CNC

T S——



REUBUC

MINTIC

®
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Mecanismos de rendicion de cuentas

éConoce algin mecanismo de rendicién de cuentas,
entiéndase como la obligacién que tiene el MINTIC de
presentar informes respecto a la
Gestion realizada?

Base: Total Encuestados 280

M CNC

T —

[

éCual de los siguientes mecanismos de v —
. ey + e
rendicion de cuentas conoce? v —

Publicaciones, boletines, informes o
reportajes (Impresos/Pagina Web)
Foros, audiencias publicas,
encuentros presenciales, ferias de la
gestion y la transparencia

Programas en Medios de
Comunicacion (Radio, Television)

Consejos Comunales/comunitarios,
acuerdos para la prosperidad

Chat, Foros en Linea, Blogs en
Internet

—©

S
-
G
S 347
& 30%

Redes Sociales (Twitter, Facebook,
otras)

G 27%

Base: Encuestados que se conocen algin
mecanismo de rendicién de cuentas



(I

MINTIC

®
 Corontg

Participacion en mecanismos de rendicion de cuentas

éHa participado en alglin mecanismo de rendicion de cuentas,
entiéndase como la obligacion que tiene el MINTIC de presentar
informes respecto a la Gestidn realizada?

Si
48,

Base: Encuestados que se conocen algun
mecanismo de rendicién de cuentas

M CNC

T S——

o
éEn cudl de los siguientes mecanismos de v—
rendicién de cuentas ha participado? v —

=9
Foros, audiencias publicas, encuentros
presenciales, ferias de la gestidén y la 57%
transparencia

Publicaciones, boletines, informes o_ 46%

reportajes (Impresos/Pagina Web)

Programas en Medios de Comunicacion
35%
(Radio, TeIevisién)- ?

Consejos Comunales/comunitarios,- 26%
. (-]
acuerdos para la prosperidad

Redes Sociales (Twitter, Facebook, otras)- ZZ
Chat, Foros en Linea, Blogs en Internet- 20%

Ninguno 2%

Base: Encuestados que se conocen Y han participado

. ; o 46
en algin mecanismo de rendicion de cuentas



MINTIC Conocimiento de documentos de politica publica

éConoce usted alguno de los siguientes
documentos de politica publica?

. . , °
Decreto Unico reglamentario de sector de Tecnologia de

informacién y las comunicaciones | @ 30%
CONPES competitividad de operador Postal oficial del pais | @G 23%

Politica PREVENTIC | @l 22%

Decreto de Gobierno digital (anteriormente decreto de
Gobierno en linea) @ 20%

Decreto 2499 de 2012 -reduccidn en retencion en la fuente
. @ 19%
para entidades de desarrollo de Software

& 7%

Sistema Nacional de Telecomunicaciones para Emergencias
Plan de reconstruccién de Mocoa | @ 11%

CONPES de explotacién de datos | @ 9%

CONPES de ciber seguridad | @ 9%

Despliegue de infraestructura é @ 9%
CONPES Prosperidad para las fronteras (proyecto de red de
alta velocidad) € 7%

Modelo de gestion de TI €%

Ninguno QI 36%
“ CNC Base: Total Encuestados 280

P



Analisis Cualitativo

) Jol[e
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Fortalezas y sugerencias para el Min TIC

¢Qué fortalezas reconoce o qué esta
haciendo bien el MinTIC?

Lleva tecnologia / internet gratis a sitios
lejanos / kioscos vive digital

Facilita el acceso a la informacion

Ofrece servicios de calidad
Capacitaciones / cursos sobre manejo de
tecnologia

Asesoria / acompafiamiento

Divulgacion / difusion de eventos /
capacitaciones / beneficios / cambios
Sistematizacion de tramites

Apuesta a nuevas tecnologias / nuevas
aplicaciones

Zonas publicas con wifi

Plan Vive Digital

Incentiva / apoya al emprendimiento
Seguridad y manejo de redes sociales
Apoya a las persona de bajos recursos para
acceder a la educacion superior
Ninguno/ nada

No sabe

M CNC

T S——

& 19
- 12
&1
@ 10
as
as
|7

a7
s
5
3
3
2
& 10
s

Mejora el sistema de tramitologia

Agilidad en respuestas / atencidn

Mejorar la calidad de la informacion (clara,
detallada, actualizada, oportuna, etc.)
Brindar mas acompafiamiento / asesoria
Mejorar los servicios

Mds capacitaciones en la nuevas plataformas
tecnoldgicas

Tener personal debidamente capacitado /
personal iddneo

Brindar capacitaciones de diferentes temas
Hacer seguimiento de los proyectos /
programas

Mejorar la pagina web (estable, actualizada,
facilidad de acceso, etc.)

Ampliar cobertura de programas a mas
entidades

Mejorar la dotacidn de los puntos Vive
Digital (Computadores, sillas, etc...)
Realizar mantenimiento constante
Contratar mas personal

Ninguno

No sabe

Base: Total Encuestados 280

D éQué sugerencias tiene respecto de los
servicios ofrecidos por el MINTIC?

- 13
- 12
«s
«5
4
3

2

= = " MMM

G 24
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Industria
Servicios Postales

Diciembre 2018




MINTIC Ficha técnica

Objetivo:

» Medir el grado de satisfaccion de los grupos de interés, frente a los productos y servicios
ofrecidos por el Ministerio TIC, a partir de sus planes, programas, proyectos, iniciativas y
areas funcionales.

Poblacion objetivo: Empresas de mensajeria y servicios postales que han usado los productos y
servicios ofrecidos por el MinTIC

Precision: Se realizaron 1816 encuestas.
» Margen de error:2,29 %

» Nivel de Confianza: 95%
Para Servicios postales se realizaron 13 encuestas

Fechas de trabajo de campo: 24 de octubre al 07 de diciembre de 2018.

“ CNC Técnica de recoleccion: Encuestas telefonicas



MINTIC Ficha técnica

Tipo de supervision:

» Monitorizacion: 10%
Procedimiento de ponderacién: No aplica
Procedimientos de estimacion o imputacion: No aplica
Cuestionario: Adjunto
Numero de encuestadores: 17
Numero de supervisores: 1

Tipo de incentivos: No se emplearon incentivos

Nota. El Centro Nacional de Consultoria (CNC) recolecta datos personales Unicamente con fines estadisticos o de investigacion
atendiendo su Politica de Tratamiento y Proteccién de Datos Personales y lo establecido en la Ley 1581 de 2012. Para
garantizar lo anterior, la informacién que se entrega es anonimizada, con excepcion de los casos en los cuales el entrevistado
haya dado autorizacion.

“El informe elaborado atiende los lineamientos de la norma 1SO 20252:2012”

®cne
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Descripcion de la muestra por género

Género

| B

Masculino Femenino

69,

Base: Califican 13



Comportamientos deseados
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MINTIC Probabilidad de hablar bien

o
o

En una escala de Extremadamente probable (EP), Muy probable (MP), Algo probable (AP), Poco probable (PP)y Nada probable (NP)
équé tan probable es que hable bien del Ministerio de Tecnologias de la Informacidn y las comunicaciones?

e
TTB: [5] .
Extremadamente Media: [3]: algo BTB: [2]: Poco
robable + [4] Mu robable probable+
P Y P [1]: Nada probable
probable BTB

154

Media

15%
TTB

L 69%

Base: Total Encuestados 13
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Percepcion de los servicios
en general



MINTIC Nivel de satisfaccion

O Corontig

En una escala de Muy Satisfecho (MS), Satisfecho (S), Conforme (C), insatisfecho (I) y Muy insatisfecho (Ml), qué tan satisfecho

[
v- X BTB: [2]:
A Jieevet Media: [3]: Insatisfecho +
Satisfecho +
J [4] Satisfecho Conforme [1]: Muy
= Insatisfecho
Los servicios prestados por el Ministerio de Tecnologfas de 69% 31y o

la informacién y las Comunicacione s /i S,

En una escala de Excelente (E), Muy bueno (MB), Bueno (B), Regular (R) y Malo (M), ¢Cémo evalia...?

e
TTB: [5] Media: [3]: BTB: [2]:
excelente + Bueno Regular +
Los servicios prestados por el Ministerio de (4] Muy Bueno [1]: Malo
Tecnologias de la informacién y las Comunicaciones % 69% 8%
[ e
0,
La disponibilidad y accesibilidad de la informacion 31 46% 23%
0, 0,
La claridad de la informacion suministrada Lw—g%
0 0,
La oportunidad en el servicio prestado &’#_8%
0 0,
La calidad del servicio ﬁ/:ﬁ/o—s%
Base: Total Encuestados 13

M CNC
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Evaluacion de los servicios
postales



REUBUC

MINTIC Evaluacion de los tramites de habilitacion

®
 Corontg

En una escala de Excelente (E), Muy bueno (MB), Bueno (B), Regular (R) y Malo (M),
¢Coémo evalua los siguientes aspectos relacionados con los tramites de habilitacién?

TTB: [5] Media: [3]: BTB: [2]:
excelente + Regular +

“ [4] Muy Bueno Bueno [1]: Malo

17% 83% 0%
e

La Claridad en la documentacién requerida

El cumplimiento en los tiempos de respuesta 17+ 75* 8%
para la habilitacion (45 dias) —

La facilidad de acceso a presentar las 17+ 75 8
solicitudes NN

Base: Total Encuestados 13




2

MINTIC Evaluacién del registro postal

o
o

En una escala de Excelente (E), Muy bueno (MB), Bueno (B), Regular (R) y Malo (M),
éCémo evalua los siguientes aspectos relacionados con las solicitudes o tramites que realiza relacionados con el registro postal?

TTB: [5] Media: [3]: BTB: [2]:
excelente + Bueno Regular +
[4] Muy Bueno [1]: Malo

23% 69% 8%

La Facilidad de acceso al sitio

La Claridad para la creacion de usuarios y 23 61~ 15%
contrasefias .
La facilidad para actualizar la informacion
registrada en el sitio de Registro Postal de su 23+ 69~ 8%

empresa N E———

Base: Total Encuestados 13

M CNC




REUBUC

MINTIC Evaluacion en la asignacion de codigos postales

®
 Corontg

En una escala de Excelente (E), Muy bueno (MB), Bueno (B), Regular (R) y Malo (M),
éComo evalua los siguientes aspectos relacionados con la asignacidn de cddigos postales?

e
,A\ TTB: [5] Media: 3]: BTB: [2]:
o~y excelente + Bueno Regular +
O [4] Muy Bueno [1]: Malo
La Facilidad de acceso la obtencién d 23 46~ 31x
para fa 9 encién de E—
los cédigos postales
La Divulgacion de las capacitaciones  23* A6+ 31%
;  —
realizadas
23+ 46~ 31%

La calidad de las capacitaciones realizadas  EG_—_—_SN——"%8

Base: Total Encuestados 13
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Evaluacion de los canales de atencion



(I

MINTIC Canal 1: Telefdénico

®
 Corontg

En el ultimo afio, éSe comunico via
telefénica con el MINTIC?

En una escala de Excelente (E), Muy bueno (MB), Bueno (B), Regular (R) y Malo (M), ¢Cémo evalua...

Q Si
S
35,
TTB: [5] Media: [3]: BTB: [2]:
excelente + Bueno Regular +
[4] Muy Bueno [1]: Malo
Base: Total Encuestados 13 i i 67* o
La amabilidad y actitud de respeto del personal e O

0, %
La claridad de la informacion suministrada ZS*M%

El conocimiento y dominio del tema que tiene el

25% *8%
personal E——

El tiempo de espera para que le contesten su llamada .

El tiempo de espera para que lo comuniquen con la 09,
. . ()
dependencia que necesita EEEEE———————

Base: Encuestados 12
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MINTIC Canal 2: Presencial

®
 Corontg

En el ultimo afio, éAsistio a las
instal~-*~-~c de MINTIC?

En una escala de Excelente (E), Muy bueno (MB), Bueno (B), Regular (R) y Malo (M), ¢Cémo evalua...

BEE (46, —_—

TTB: [5] Media: [3]: BTB: [2]:

excelente + Bueno Regular +

[4] Muy Bueno [1]: Malo
Base: Total Encuestados 13 El conocimiento y dominio del tema que tiene el 33 67~ o
personal e /0

Claridad de la informacién suministrada 33&& 17%
67~
La amabilidad y actitud de respeto del personal Ld%

La comodidad de las oficinas 33%—$%
17, 83+ 0%

Los horarios de atencién al publico

La facilidad de acceso para personas en condicién de 75 25%
discapacidad  p——

Base: Encuestados 6




(I

®
 Corontg

MINTIC Canal 3: Virtual

En el ultimo afio, éSe comunicd por correo
electrénico con MINTIC?

En una escala de Excelente (E), Muy bueno (MB), Bueno (B), Regular (R) y Malo (M), ¢éCémo evalla...
& S
TTB: [5] Media: [3]: BTB: [2]:
excelente + Bueno Regular +
[4] Muy Bueno [1]: Malo

40 10

Base: Total Encuestados
La claridad de la respuesta _h

Base: Encuestados 10

®cNe
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®
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MINTIC Canal 4: Pagina web

En el dltimo afio, éIngreso a la pagina WEB
del MINTIC?

En una escala de Excelente (E), Muy bueno (MB), Bueno (B), Regular (R) y Malo (M), ¢Cémo evalua...

=

85,

|
TTB: [5] Media: [3]: BTB: [2]:
excelente + Bueno Regular +
[4] Muy Bueno [1]: Malo
| 36 55y 9%
Base: Total Encuestados | 13 El disefio de la pagina web del MINTIC /i ———
27% 64 9%
La facilidad para encontrar la informacién requerida I E—
27% 64+ 9%
La confiabilidad de la informacion I ————
18% 644 18%

La actualizacion de la informacion

La facilidad de acceso para personas en condicién de 17% 64, 17%
discapacidad m—

Base: Encuestados 11




Canal 5: Redes sociales

En el dltimo afio, éIngresd a alguna red
social del MINTIC?

En una escala de Excelente (E), Muy bueno (MB), Bueno (B), Regular (R) y Malo (M), ¢éCémo evalla...

N
TTB: [5] Media: [3]: BTB: [2]:
excelente + Bueno Regular +
[4] Muy Bueno [1]: Malo
Base: Total Encuestados 13
33, 67% 0%

¢A qué red social del MinTIC La facilidad para encontrar la informacién requerida N S———

ingres6? 33, 33% 33%
La actualizacién de la informaciéon I ———— ——

A 33, 67% 0%

La confiabilidad de la informacion |

339, Twitter 334 67% 0%
El disefio de las Redes Sociales I
67% No Recuerda 50% 50% 0%

El tiempo en responder sus mensajes (si aplica) .

Base: Encuestados 3




<TTTTT
Q com»\“

®cne

Canal de preferencia para acceder a la informacion

Qué canal prefiere para acceder a informaciény a la gestiéon de tramites y servicios con el Ministerio

Q Telefénico_ ROz
® Virtual (correo eIectrc’mico)- 31%
Eﬁﬂ Presencial- 23%

@ Pagina web' 8%

== Redes sociales

No responde

[ ]

Base: Total Encuestados 13



Atencion a PQRSD
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MINTIC Atencion de quejas y reclamos

®
 Corontg

éHa interpuesto peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, solicitudes o
denuncias a MinTIC en el Ultimo afio?

En una escala de Excelente (E), Muy bueno (MB), Bueno (B), Regular (R) y Malo (M),
é¢Cémo evalua?

N
TTB: [5] Media: [3]: BTB: [2]:
excelente + Bueno Regular +
[4] Muy Bueno [1]: Malo
La oportunidad, es decir, la respuesta llegd durante el 0 0
: ) L ’ % 100% 9
Base: Total Encuestados 13 término en dias habiles establecido por la Ley 1755 de _M’
2015
Ox 100% 9
La claridad: la respuesta fue comprensible y bien _M’
redactada
(0% 100% 9
La pertinencia: el texto responde a la pregunta o solicitud 0%
. ———————————————
realizada

Base: Encuestados 1




Mecanismos de rendicion de cuentas

éConoce alglin mecanismo de rendicién de cuentas,
entiéndase como la obligacién que tiene el MINTIC de
presentar informes respecto a la Gestién realizada?

Base: Total Encuestados 13

M CNC

¢Cudl de los siguientes mecanismos de
rendicién de cuentas conoce?

Publicaciones, boletines, informes o
reportajes (Impresos/Pagina Web)

Redes Sociales (Twitter, Facebook,
otras)

Programas en Medios de
Comunicacion (Radio, Television)

Foros, audiencias publicas, encuentros
presenciales, ferias de la gestién y la
transparencia

Consejos Comunales/comunitarios,
acuerdos para la prosperidad

Chat, Foros en Linea, Blogs en Internet

Base: Encuestados que se conocen algtn
mecanismo de rendicién de cuentas

 —
V —

=9



(I

Participacion en mecanismos de rendicion de cuentas

ois
éHa participado en algiin mecanismo de rendicion de cuentas, ¢En CL?',O,le lé)s 5|gU|entehs meca.n‘|srr:jos?de =
., . .y . o =
entiéndase como la obligacion que tiene el MINTIC de presentar rendicion de cuentas ha participado: «_o
informes respecto a la Gestidn realizada?
Consejos Comunales/comunitarios, 100%

acuerdos para la prosperidad

Redes Sociales (Twitter, Facebook, otras)

Programas en Medios de Comunicacion
(Radio, Television)

Chat, Foros en Linea, Blogs en Internet

Foros, audiencias publicas, encuentros
presenciales, ferias de la gestion y la
transparencia

Publicaciones, boletines, informes o
reportajes (Impresos/Pagina Web) &

Base: Encuestados que se conocen algin Base: Encuestados que se conocen y han
mecanismo de rendicion de cuentas participado en algin mecanismo de 1
rendicion de cuentas




MINTIC Conocimiento de documentos de politica publica

é¢Conoce usted alguno de los siguientes documentos de politica publica?

p
Decreto de Gobierno digital (anteriormente decreto de Gobierno en linea) _ 38%

Sistema Nacional de Telecomunicaciones para Emergencias G 31%

Decreto Unico reglamentario de sector de Tecnologia de informacion y las G 1=
comunicaciones

Politica PREVENTIC | @R 31%

Decreto 2499 de 2012 -reduccidn en retencion en la fuente para entidades de Gl 23
desarrollo de Software

Modelo de gestién de Tl @ 23%
CONPES competitividad de operador Postal oficial del pais @ 23%
CONPES Prosperidad para las fronteras (proyecto de red de alta velocidad) @ 23%
Plan de reconstruccion de Mocoa | @l 23%
Despliegue de infraestructura @& 15%

CONPES de ciber seguridad | @ 15%

CONPES de explotacién de datos @ 15%
J

“ CN C Base: Total Encuestados 13
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Analisis Cualitativo




REUBUC

MINTIC Fortalezas y sugerencias para el Min TIC

®
 Corontg

D éQué sugerencias tiene respecto de los

¢Qué fortalezas reconoce o qué esta °
.'o.ol. servicios ofrecidos por el MINTIC?

haciendo bien el MinTIC?

Capacitaciones / cursos sobre manejo de h 15%

, Brindar capacitaciones de diferentes 15%
tecnologia
temas
Sistematizacion de tramites . 15% ) . . ' 8%
Expandirse a otras regiones del pais
Facilita el acceso a la informacién . 15% Mejorar la conectividad (velocidad, ' 8%

cobertura)

Lleva tecnologia / internet gratis a sitios ' a%

lejan ki i igital . . '
ejanos / kioscos vive digita Mejorar los servicios 8%

Plan Vive Digital
€ en " - 8%
Agilidad en respuestas / atencion
No sabe
&% Otros ' L
L4 Ninguna 2l

Base: Total Encuestados 13
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Promocion de la investigacion,
desarrollo e innovacion de TIC

Diciembre 2018



MINTIC Ficha técnica

Objetivo:
» Medir el grado de satisfaccion de los grupos de interés, frente a los productos y servicios

ofrecidos por el Ministerio TIC, a partir de sus planes, programas, proyectos, iniciativas y
areas funcionales.

Poblacion objetivo: Entidades del gobierno, sector privado y ciudadanos que trabajan en el area de
Investigacion, Desarrollo e Innovacién en TIC [+D+i

Precision: Se realizaron 2067 encuestas.
» Margen de error:2,29 %

> Nivel de Confianza: 95%
Para Innovacion se realizaron 26 encuestas

Fechas de trabajo de campo: 24 de octubre al 07 de diciembre de 2018.

“ CNC Técnica de recoleccion: Encuestas telefonicas



®cne

Descripcion de la muestra por género

58, 42,

Masculino Femenino

Base: Califican 26



MINTIC Descripciéon de la muestra por segmento y grupo objetivo

Segmento

Catalizadores de la innovacién h 62%

Ejercicios de innovacién / laboratorio . 19%
Investigaciones aplicadas ' 11%

Premios indigo ' 8%

®cne

Grupo Objetivo

Entes nacionales 35%

Entes territoriales 50%

Academia 15%

Base: Califican 26



Comportamientos deseados



Probabilidad de hablar bien

En una escala de Extremadamente probable (5), Muy probable (4), Algo probable (3), Poco probable (2) y Nada probable (1)
équé tan probable es que hable bien del Ministerio de Tecnologias de la Informacidn y las comunicaciones?

Promedio

Probabilidad de hablar bien 4,2 [ EGEGIGININGNG

Base: Total Encuestados 26

®cNe



Probabilidad de Recomendar

En una escala de Extremadamente probable (5), Muy probable (4), Algo probable (3), Poco probable (2) y Nada probable (1)
é¢Recomendaria ....

Promedio

Probabilidad de recomendar 4,5 | ENGNGGIGING

Base: Total Encuestados 26

®cne



Probabilidad de volver a usar los servicios

En una escala de Extremadamente probable (5), Muy probable (4), Algo probable (3), Poco probable (2) y Nada probable (1)
éVolveria a usar los servicios prestados por...?

Promedio

Probabilidad de continuar 4,5 [ ENEGIGNG

Base: Total Encuestados 26

®cne
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Syl

MINTIC Nivel de satisfaccion

N Coionte

En una escala de Muy Satisfecho (5), Satisfecho (4), Conforme (3), insatisfecho (2) y Muy insatisfecho (1), qué tan satisfecho

LV I
J- Promedio
v
. Los servicios prestados por el Ministerio de
Tecnologias de la informacién y las Comunicaciones 4,1 _

En una escala de Excelente (5), Muy bueno (4), Bueno (3), Regular (2) y Malo (1), ¢éCémo evalia...?

Promedio
Los servicios prestados por el Ministerio de 38
Tecnologias de la informacién y las Comunicaciones ’ _
La calidad del servicio 3,7 [ RN

La claridad de la informacion suministrada 3,6 _
La oportunidad en el servicio prestado 3,6 I

La disponibilidad y accesibilidad de la informacién 3,5 I

Base: Total Encuestados 26

M CNC




Comparativo satisfaccion

En una escala de Muy Satisfecho (5), Satisfecho (4), Conforme (3), insatisfecho (2) y Muy insatisfecho (1), qué tan satisfecho

Los servicios prestados por el Ministerio de Tecnologias de la informacion y las

Comunicaciones
4,2
4,1
4
3,9 3,9 3,9
] I I
2018 2017 2016 2015 2014 2013 2012

®cne
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innovacion




MINTIC Evaluacion del programa de Catalizadores de la Innovacion

En una escala de Excelente (5), Muy bueno (4), Bueno (3), Regular (2) y Malo (1),
é¢Como evalua los siguientes aspectos relacionados con el programa Catalizadores de la Innovacién?

O Promedio

Calidad del acompafiamiento 4 6

El equipo de trabajo 4.6

’

La metodologia 4,4

Conceptos transmitidos durante el
programa

4,3

Contribucion en la generacién de
conexiones dentro del ecosistema

4,1

Base: Total Encuestados 16

®cNe
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Ejercicios de Innovacion /
Laboratorio



MINTIC Evaluacion del programa de Ejercicios de Innovacion / Laboratorio

En una escala de Excelente (5), Muy bueno (4), Bueno (3), Regular (2) y Malo (1),
¢Como evalua los siguientes aspectos relacionados con el programa Ejercicios de Innovacion / Laboratorio?

E E Promedio

El equipo de trabajo del grupo de
investigacion 5,0

Calidad del acompafiamiento 4,6
El equipo de trabajo de MinTIC 4,6

La metodologia 4,4

Los productos generados durante el
ejercicio

4,4

Base: Total Encuestados 5

®cne



Investigaciones Aplicadas



MINTIC Evaluacion del programa de Investigaciones aplicadas

En una escala de Excelente (5), Muy bueno (4), Bueno (3), Regular (2) y Malo (1),
éComo evalua los siguientes aspectos relacionados con el programa INVESTIGACIONES APLICADAS?

Aﬁ Promedio
Y

Calidad del acompafiamiento 3,7 _
La metodologia 3,7 _
El resultado obtenido 3,7 _

El equipo de trabajo 3 3 _

Base: Total Encuestados 3

®cne



Premios indigo




MINTIC Evaluacién del programa Premios indigo

En una escala de Excelente (5), Muy bueno (4), Bueno (3), Regular (2) y Malo (1),
é¢Como evalua los siguientes aspectos relacionados con el programa PREMIOS INDIGO?

I
Promedio
‘ Acompafiamiento en la postulacion 4,0 _
La metodologia de los premios 3,0 _
La transparencia en la calificacion 3,0 _
‘ El reconocimiento ofrecido a los
ganadores 25 [ NN
Base: Total Encuestados 2

®cNe
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MINTIC Canal 1: Telefénico

O Corontig

En el ultimo afio, éSe comunicod via

telefénica con el MINTIC?
En una escala de Excelente (5), Muy bueno (4), Bueno (3), Regular (2) y

Malo (1), éCémo evalua...

)

Promedio

Base: Total Encuestados 26 ‘ La amabilidad y actitud de respeto del personal 4,0

El conocimiento y dominio del tema que tiene el

personal 3,9
La claridad de la informacion suministrada 3,7

El tiempo de espera para que lo comuniquen con
la dependencia que necesita 3,5

El tiempo de espera para que le contesten su
llamada 3,2

Base: Encuestados 16




MINTIC Canal 2: Presencial

En el ultimo afio, éAsistio a las
instalaciones de MINTIC?

En una escala de Excelente (5), Muy bueno (4), Bueno (3),
Regular (2) y Malo (1), éCémo evalia?

E ﬁ E Promedio

Base: Total Encuestados 26 . .
La amabilidad y actitud de respeto del personal

El conocimiento y dominio del tema que tiene el
personal

Claridad de la informacién suministrada
La comodidad de las oficinas

Los horarios de atencion al publico

La facilidad de acceso para personas en condicion
de discapacidad

®cNe

4,1
3,9
3,9
3,8

3,7

Base: Encuestados

6



Canal 3: Virtual

En el ultimo afio, éSe comunicd por correo
electrénico con MINTIC?

En una escala de Excelente (5), Muy bueno (4), Bueno (3),
Regular (2) y Malo (1), éCémo evalta...?

& PromEdio

Base: Total Encuestados 26

La claridad de la respuesta 3,8 ]

Base: Encuestados 18




MINTIC Canal 4: Pagina web

En el dltimo afio, éIngreso a la pagina WEB
del MINTIC?

é¢Como evalua...

Promedio

=

La confiabilidad de la informacion
Base: Total Encuestados 26

La facilidad de acceso para personas en condicion
de discapacidad

La facilidad para encontrar la informacién
requerida

La actualizacion de la informacion

El disefio de la pagina web del MINTIC

Base: Encuestados

®cNe

21

En una escala de Excelente (5), Muy bueno (4), Bueno (3), Regular (2) y Malo (1),



MINTIC

Canal 5: Redes sociales

En el dltimo afio, éIngresd a alguna red

social del MINTIC?

46,

Base: Total Encuestados 26

éA qué red social del MinTIC
ingresé?

/)9,  Facebook
Ao Twitter

29, Instagram

.‘ 33y Mo

Recuerda

®cNe

En una escala de Excelente (E), Muy bueno (MB), Bueno (B),
Regular (R) y Malo (M), éCémo evalta...?

La confiabilidad de la informacion

La actualizacién de la informacion

El disefio de las Redes Sociales
El tiempo en responder sus mensajes
(si aplica)

La facilidad para encontrar la
informacion requerida

Promedio

Base: Encuestados

12



<TTTTT
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®cne

Canal de preferencia para acceder a la informacion

¢Qué canal prefiere para acceder a informaciony a la gestion de tramites y servicios con el Ministerio?

& Virtual (correo eIectrénico)_ 38%

@ Pagina web (R 35%
\\\ Telefénico- 15%

55 Redes sociales (| 8%

Eﬁﬂ Presencial 4%

No responde

Base: Total Encuestados 26



Atencion a PQRSD




MINTIC

O Corontig

Atencion de quejas y reclamos

éHa interpuesto peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, solicitudes o
denuncias a MinTIC en el ultimo afio?

@

g

Base: Total Encuestados 26

En una escala de Excelente (5), Muy bueno (4), Bueno (3),
Regular (2) y Malo (1), ¢éCémo evalta?

Promedio

La pertinencia: el texto responde a la pregunta o
solicitud realizada

La claridad: la respuesta fue comprensible y bien
redactada

La oportunidad, es decir, la respuesta llegd

durante el término en dias habiles establecido por

la Ley 1755 de 2015

Base: Encuestados

36
5o I
;o NN

’

5



Mecanismos de rendicion de cuentas

¢Conoce algin mecanismo de rendicion de cuentas,
entiéndase como la obligacion que tiene el MINTIC de
presentar informes respecto a la Gestion realizada?

Base: Total Encuestados 26

M CNC

oiis

éCual de los siguientes mecanismos de pp—

- . V —
rendicion de cuentas conoce? 5—0

Foros, audiencias publicas, encuentros
presenciales, ferias de la gestion y la
transparencia

Publicaciones, boletines, informes o
reportajes (Impresos/Pagina Web)

Redes Sociales (Twitter, Facebook,
otras)

Chat, Foros en Linea, Blogs en Internet

Programas en Medios de
Comunicacion (Radio, Television)

Consejos Comunales/comunitarios,
acuerdos para la prosperidad

Base: Encuestados que se conocen algtn

I

L]

38%

31%

mecanismo de rendicién de cuentas

85%

69%

62%



Participacion en mecanismos de rendicion de cuentas

¢Ha participado en alglin mecanismo de rendicién de cuentas,
entiéndase como la obligacion que tiene el MINTIC de
presentar informes respecto a la Gestion realizada?

Base: Encuestados que se conocen algtn

. .o 13
mecanismo de rendicién de cuentas

M CNC

oiis

¢En cual de los siguientes mecanismos de v e
. s ..  e—
rendicion de cuentas ha participado? v

=9

Publicaciones, boletines, informes o 50%
reportajes (Impresos/Pagina Web)

Redes Sociales (Twitter, Facebook, otras) _ 50%

Programas en Medios de Comunicacion
- o 25%
(Radio, Television)

Chat, Foros en Linea, Blogs en Internet - 25%

Foros, audiencias publicas, encuentros
presenciales, ferias de la gestion y la - 25%

transparencia

Consejos Comunales/comunitarios,

acuerdos para la prosperidad - 25%

Base: Encuestados que se conocen y han
participado en algin mecanismo de 4
rendicién de cuentas




MINTIC Conocimiento de documentos de politica publica

O Corontig

¢Conoce usted alguno de los siguientes documentos de politica publica?

Decreto de Gobierno digital (anteriormente decreto de Gobierno en linea) — 69%

Modelo de gestion de Tl _ 46%

Decreto Unico reglamentario de sector de Tecnologia de informacién y las comunicaciones _ 38%
CONPES de explotacion de datos - 23%
CONPES de ciber seguridad - 19%
CONPES competitividad de operador Postal oficial del pais - 12%
Politica PREVENTIC | @l 12%
Despliegue de infraestructura - 12%
CONPES Prosperidad para las fronteras (proyecto de red de alta velocidad) - 12%

Sistema Nacional de Telecomunicaciones para Emergencias . 8%

Decreto 2499 de 2012 -reduccion en retencion en la fuente para entidades de desarrollo de . 8%
Software

Ninguno - 27%

“ CN C Base: Total Encuestados 26
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MINTIC Fortalezas y sugerencias para el Min TIC

D ¢Qué sugerencias tiene respecto de los

[ ]
¢Qué fortalezas reconoce o qué estd
haciendo bien el MinTIC? 0, servicios ofrecidos por el MINTIC?
Agilidad en respuestas / atencion 15%
Apuesta a nuevas tecnologias / nuevas 54%
aplicaciones Continuar con la masificacién de gobierno en linea 8%
Lleva tecnologia / internet gratis a sitios - 23% Mejorar la calidad de !a informacién (clara, g 8%
lejanos / kioscos vive digital detallada, actualizada, oportuna, etc.)
. . 8
Continuar con el programa de catalizadores &
Plan Vive Digital . 12% 4%
Mejorar la conectividad (velocidad, cobertura)
} o Brindar mas acompafiamiento / asesoriaf{ 4%
Asesoria / acompafiamiento . 12%
Brindar capacitaciones de diferentes temas 4%
Ofrece servicios de calidad Mejorar la dotacion de los puntos Vive Digital
' 8% (Computadores, sillas, etc...){ 4%
Hacer seguimiento de los proyectos / programasy 4%
[ )
Mayor difusién de los eventos/ capacitaciones /
® beneficios

456%

Base: Total Encuestados 26



Politica Publica
Gobierno y Sector TIC

Diciembre 2018



MINTIC Ficha técnica

Objetivo:

» Medir el grado de satisfaccion de los grupos de interés, frente a los productos y servicios
ofrecidos por el Ministerio TIC, a partir de sus planes, programas, proyectos, iniciativas y
areas funcionales.

Poblacion objetivo: Entidades del gobierno y del sector TIC que han usado los productos y servicios
ofrecidos por el MinTIC

Precision: Se realizaron 2067 encuestas.
» Margen de error:2,29 %

» Nivel de Confianza: 95%
Para el segmento de politicas publicas se realizaron 214 encuestas

Fechas de trabajo de campo: 24 de octubre al 07 de diciembre de 2018.

“ CNC Técnica de recoleccion: Encuestas telefonicas



MINTIC Descripcion de la muestra total

Muestra
Subgrupo Entrevistas

Ciudadanos
Emprendedores 87 15 102
Acceso, uso y apropiacion Entidades 120 1 166
KVD 60 10 70
PVD 100 15 115
MiPymes 149 20 169
Comunicaciones 120 20 140
Industria Radio difusion 280 25 305
Servicios Postales 13 - 13
Innovacién Innovacion 26 - 26
Politica Publica Gobierno y Sector TIC

Total general mm 2067

®cne



Descripcion de la muestra por género

62,

Masculino Femenino

Base: Total Encuestados 214

®cne



Comportamientos deseados



®cne

Probabilidad de hablar bien

En una escala de Extremadamente probable (5), Muy probable (4), Algo probable (3), Poco
probable (2) y Nada probable (1) équé tan probable es que hable bien del Ministerio
de Tecnologias de la Informacidn y las comunicaciones?

Promedio

Probabilidad de hablarbien 3,7 [ ENEGIINGNGGG

Base: Total Encuestados 209
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Percepcion de los servicios en general



Syl

MINTIC Nivel de satisfaccion

N Coionte

En una escala de Muy Satisfecho (5), Satisfecho (4), Conforme (3), insatisfecho (2) y Muy insatisfecho (1), qué tan satisfecho

Ve I
J- Promedio
Ve

Los servicios prestados por el Ministerio de

Tecnologias de la informacién y las Comunicaciones 3,7 ]

En una escala de Excelente (5), Muy bueno (4), Bueno (3), Regular (2) y Malo (1), ¢éCémo evalia...?

Promedio

Los servicios prestados por el Ministerio de
Tecnologias de la informaciénylas 3,3
Comunicaciones

La claridad de la informacion suministrada 3,3
La calidad del servicio 3,3

La disponibilidad y accesibilidad de la informacion 3,2

La oportunidad en el servicio prestado 3,2

Base: Total Encuestados 214

M CNC




Comparativo satisfaccion

En una escala de Muy Satisfecho (5), Satisfecho (4), Conforme (3), insatisfecho (2) y Muy insatisfecho (1), qué tan satisfecho

Los servicios prestados por el Ministerio de Tecnologias de la informacién y las Comunicaciones

4,2
4 4 4 4
3.9
3,7 I
2018 2017 2016 2015 2014 2013 2012

®cne



REUBUC

MINTIC Nivel de satisfaccion

®
 Corontg

Sector TIC Gobierno
Base: Total Encuestados 214 13 201

Promedio: [5] Muy satisfecho + [4] Satisfecho +, e -
[3]Conforme, [2] insatisfecho y [1] Muy insatisfecho

Los servicios prestados por el Ministerio de
Tecnologias de la informacién y las Comunicaciones

3,7 ‘ 3,8 3,7

promedios 5] Excelnte » 4] My buero 3
Bueno, [2] regular y [1] Malo

Sector TIC Gobierno
Base: Total Encuestados 214 13 201
Los servicios prestados por el Ministerio de 33 34 33
Tecnologias de la informacién y las Comunicaciones ’ ’ ,
La claridad de la informacién suministrada 3,3 3,2 3,3
La calidad del servicio 3,3 3,5 3,3
La disponibilidad y accesibilidad de la informacién 3,2 3,1 3,3
La oportunidad en el servicio prestado 3,2 3,3 3,2




Normatividad




MINTIC

O Corontig

Participacion

éParticipo en la formulaciéon de gobierno
digital?

éParticipo en el seguimiento de
Preventic?

éParticipo en el seguimiento de gobierno
en linea

Base: Total Encuestados 214
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Evaluacidn por etapas de las politicas
publicas MINTIC



Syl

MINTIC Evaluacion en la formulacion de las politicas publicas
v En una escala de Excelente (5), Muy bueno (4), Bueno (3), Regular (2) y Malo (1), ¢éCémo evalia...?
¥ g : I
J- Promedio

La alineacidn de las politicas publicas nacionales con las
tendencias internacionales en mejores practicasdela 3,3

industria TIC
La correspondencia de las politicas publicas con las 32
necesidades o problematicas del sector !
La consulta e involucramiento de los grupos interés en la 32
formulacion de las politicas publicas !
El uso de medios electrdnicos en la consulta de los grupos de 31
’

interés para la formulacién de politicas publicas

La divulgacién de la politica publica con la ciudadania, el 31
gobiernoy el sector TIC !

’ La divulgacidn de las observaciones y los aportes de la 2.9
ciudadania respecto a la construccion de politicas publicas !

“ CNC Base: Total Encuestados 62
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Seguimiento de las politicas publicas
de Gobierno en linea y Preventic



MINTIC Evaluacion en el seguimiento de las politicas publicas

En una escala de Excelente (5), Muy bueno (4), Bueno (3), Regular (2) y Malo (1), ¢éCémo evalia...?

LV
Vo I
J- Promedio

El uso de medios electrdnicos en la divulgacién de los
resultados de seguimiento de las politicas publicas

La claridad de los resultados del seguimiento de las politicas
publicas

La divulgacién de los resultados de seguimiento de las
politicas publicas

La definicion de la metodologia de seguimiento

La oportunidad respecto al momento de realizar el
seguimiento de las politicas publicas

3,5

3,4

3,3

3,2

3,2

Base: Total Encuestados

®cne
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Evaluacion de los canales de atencion



O Corontig

MINTIC

Canal 1: Telefonico

En el Ultimo afio, éSe comunico via

N

M CNC

telefénica con el MINTIC?

Base: Total Encuestados

214

En una escala de Excelente (5), Muy bueno (4), Bueno (3), Regular (2) y
Malo (1), éCémo evalua...

Promedio

La amabilidad y actitud de respeto del personal

El conocimiento y dominio del tema que tiene el
personal

La claridad de la informacidn suministrada

El tiempo de espera para que lo comuniquen con la
dependencia que necesita

El tiempo de espera para que le contesten su llamada

4,0
3,7
3,6
3,3

3,2

Base: Encuestados

62



MINTIC

O Corontig

Canal 2: Presencial

En el ultimo afio, éAsistio a las
instalaciones de MINTIC?

Base: Total Encuestados 214

En una escala de Excelente (5), Muy bueno (4), Bueno (3),
Regular (2) y Malo (1), éCémo evalia?

Promedio

La amabilidad y actitud de respeto del personal 3,9
La comodidad de las oficinas 3,7

Los horarios de atencién al publico 3,7

El conocimiento y dominio del tema que tiene el

personal 3,6

La facilidad de acceso para personas en condicion de
discapacidad 3,5

Claridad de la informacién suministrada 3,4

Base: Encuestados 21



MINTIC Canal 3: Virtual

O Corontig

En el dltimo afio, éSe comunico por correo
electrénico con MINTIC?

En una escala de Excelente (5), Muy bueno (4), Bueno (3),
Regular (2) y Malo (1), éCémo evalta...?
|
& Promedio

La claridad de larespuesta 3,5 ]

Base: Total Encuestados 214

Base: Encuestados 95




MINTIC

O Corontig

Canal 4: Pagina web

En el ultimo afio, éIngreso a la pagina WEB

del MINTIC?

Si
/8%

Base: Total Encuestados

214

En una escala de Excelente (5), Muy bueno (4), Bueno (3), Regular (2) y Malo (1),

é¢Como evalua...

Promedio

La confiabilidad de la informacién 3,6
El disefio de la pagina web del MINTIC 3,6
La facilidad para encontrar la informacion requerida 3,4

La actualizacion de la informacion 3,4

La facilidad de acceso para personas en condicion de
discapacidad 3,1

Base: Encuestados 167



MINTIC

O Corontig

Canal 5: Redes sociales

En el dltimo afio, éIngresd a alguna red

social del MINTIC?

Base: Total Encuestados 214

éA qué red social del MinTIC
ingresé?

41y Facebook

34% Twitter
5% Instagram
2% Otra

36% No recuerda

Base :encuestados que

“ CN C ingresaron a alguna red social 53

del MINTIC

En una escala de Excelente (5), Muy bueno (4), Bueno (3), Regular

(2) y Malo (1), éCémo evalda...?

La confiabilidad de la informacion

El disefo de las Redes Sociales

La actualizacion de la informacion

La facilidad para encontrar la informacién
requerida

El tiempo en responder sus mensajes
(si aplica)

Promedio

3,7

3,6

53

53

52

53

44

Base



MINTIC Canal de preferencia para acceder a la informacion

¢Qué canal prefiere para acceder a informacion y a la gestién de tramites y servicios con el Ministerio?

[ ]
Virtual (correo

& electrénico) _ -
Pagina web . 3
‘\\Telefénico . ?

. 8
EHE Presencial .

Redes sociales ‘

Base: Total Encuestados 214

®cne



Atencion a PQRSD




MINTIC Atencion de quejas y reclamos

O Corontig

éHa interpuesto peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias, solicitudes o En una escala de Excelente (5), Muy bueno (4), Bueno (3),

denuncias a Mintic en el dltimo afio? Regular (2) y Malo (1), ¢éCémo evalda?

@ ]

Promedio

)

La oportunidad, es decir, la respuesta llegd
durante el término en dias habiles establecido 3,7
por la Ley 1755 de 2015

La pertinencia: el texto responde a la pregunta o

Base: Total Encuestados 214 solicitud realizada 3,6

La claridad: la respuesta fue comprensible y bien
redactada 3,5

Base: Encuestados 41




Rendicion de cuentas



(I

Mecanismos de rendicion de cuentas

¢Cual de los siguientes mecanismos de

¢Conoce alglin mecanismo de rendicién de cuentas, o0
rendicidn de cuentas conoce?

entiéndase como la obligacion que tiene el MINTIC de
presentar informes respecto a la Gestion realizada?

[ ]

Publicaciones, boletines, informes o
reportajes (Impresos/Pagina Web)

[+
t

Foros, audiencias publicas, encuentros

presenciales, ferias de la gestién y la _ 44

transparencia

— Redes Sociales (Twitter, Facebook, _ 55
. — otras)
Programas en Medios de _ 51

Comunicacién (Radio, Television)

acuerdos para la prosperidad

. o 47
Consejos Comunales /comunitarios, _

Chat, Foros en Linea, Blogs en Internet &
Base: Total Encuestados 214

Base: Encuestados que se conocen algtin

“ CNC ® mecanismo de rendicion de cuentas

157




Participacion en el mecanismo de rendicién de cuentas

¢Ha participado en algin mecanismo de rendicién de cuentas,
entiéndase como la obligacion que tiene el MINTIC de
presentar informes respecto a la Gestion realizada?

Base: Encuestados que se conocen algtin
mecanismo de rendicion de cuentas

157

M CNC

¢En cudl de los siguientes mecanismos
de rendicién de cuentas ha participado?

Foros, audiencias publicas, encuentros
presenciales, ferias de la gestidn y la
transparencia

Publicaciones, boletines, informes o
reportajes (Impresos/Pagina Web)

Consejos Comunales/comunitarios,
acuerdos para la prosperidad

Redes Sociales (Twitter, Facebook,
otras)

Programas en Medios de
Comunicacion (Radio, Televisidn)

Chat, Foros en Linea, Blogs en Internet

Base: Encuestados que se conocen algtin

. s s 113
mecanismo de rendicién de cuentas




MINTIC

O Corontig

O®CNC

Conocimiento de los documentos de politica publica

éConoce usted alguno de los siguientes
documentos de politica publica?

Decreto de Gobierno digital (anteriormente decreto de _ 65

Gobierno en linea)

CONPES competitividad de operador Postal oficial del pais ||| I 41

Decreto Unico reglamentario de sector de Tecnologia de _ 33
informacién y las comunicaciones

Modelo de gestién de T 25

Decreto 2499 de 2012 -reduccidén en retencién en la fuente
23
para entidades de desarrollo de Software -

CONPES de ciber seguridad - 17
politica PREVENTIC Il 17
Sistema Nacional de Telecomunicaciones para Emergencias - o
CONPES de explotacién de datos - 16
Despliegue de infraestructura . 10
CONPES Prosperidad para las fronteras (proyecto de red de . 9

alta velocidad)

Plan de reconstrucciéon de Mocoa . 7

Base: Encuestados 214
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Mcne

Lo que esta haciendo bien Min TIC

éQué fortalezas reconoce o qué esta
haciendo bien el MinTIC?

Facilita el acceso a la informacion [ NN 38

Lleva tecnologia / internet gratis a sitios lejanos / kioscos B

vive digital
. _ ) 11
Capacitaciones / cursos sobre manejo de tecnologia
7
Sistematizacién de tramites
|

Apuesta a nuevas tecnologias / nuevas aplicaciones
Zonas publicas con wifi i
Ofrece servicios de calidad | 3

Plan Vive Digital | 2

Tienen en cuenta a la poblacion vulnerable (personas en | 1
condicién de discapacidad, adultos mayores, etc.)

Estrategias para apoyar las pymes I 1
Seguridad y manejo de redes sociales | 1

Implementacion de becas | 1

Apoya a las persona de bajos recursos para acceder a la
educacion superior

Base: Encuestados 214



Syl

MINTIC Lo que debe mejorar Min TIC

N Coionte

...; ¢Qué sugerencias tiene respecto de los servicios ofrecidos por el
"'.ﬁ MINTIC?
Mejorar la conectividad (velocidad, cobertura) Il 13
Mayor difusion de los eventos/ capacitaciones / beneficios [l 12
Expandirse a otras regiones del pais [l 10
Brindar mas acompafiamiento / asesoria [l 10

Brindar capacitaciones de diferentes temas [JJlil 10

Mejorar la calidad de la informacidn (clara, detallada, actualizada, oportuna, g
etc.)

Mejorar los servicios 12

Continuar con la masificacién de gobierno en linea 12

Mads capacitaciones en la nuevas plataformas tecnoldgicas 12
Facilitar el acceso a los programas | 1

Ampliar cobertura de programas a mas entidades | 1

Tener personal debidamente capacitado / personal idéneo | 1
Mejora el sistema de tramitologia | 1

Mejorar la dotacién de los puntos Vive Digital (Computadores, sillas, etc....) | 1

O®CNC

Base: Encuestados

214
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Servidores

Diciembre 2018




MINTIC Ficha técnica

®cne

Objetivo:
» Medir el grado de satisfaccion de los grupos de interés, frente a los productos y servicios
ofrecidos por el Ministerio TIC, a partir de sus planes, programas, proyectos, iniciativas y
areas funcionales.

Poblacion objetivo: Empleados - Servidores del Ministerio de Tecnologias de la informacion y las
Comunicaciones

Precision: Se realizd censo. No hay error muestral pues no hubo seleccion de las personas a
entrevistar.

Para los servidores se realizaron 112 encuestas

Fechas de trabajo de campo: 23 de noviembre al 07 de diciembre de 2018.

Técnica de recoleccidn: Encuestas auto diligenciadas via web



MINTIC Ficha técnica

Tipo de supervision: No aplica

Procedimiento de ponderacion: No aplica
Procedimientos de estimacion o imputacion: No aplica
Cuestionario: Adjunto

Numero de encuestadores: No aplica

Numero de supervisores: No aplica

Tipo de incentivos: No se emplearon incentivos

Nota. El Centro Nacional de Consultoria (CNC) recolecta datos personales Unicamente con fines estadisticos o de investigacion
atendiendo su Politica de Tratamiento y Proteccién de Datos Personales y lo establecido en la Ley 1581 de 2012. Para
garantizar lo anterior, la informacién que se entrega es anonimizada, con excepcion de los casos en los cuales el entrevistado
haya dado autorizacion.

“El informe elaborado atiende los lineamientos de la norma 1SO 20252:2012”
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Descripcion de la muestra por género

54,

Masculino Femenino

Base: Califican 112
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REUBUC

Servicios que recibe

¢ Cuadl de los siguientes servicios ha recibido usted?

[ ]
El servicio de aseo que se presta en las instalaciones de la entidad _ 87%
La eficiencia del servicio de vigilancia
— 87
— 727

El servicio dispuesto por medio de las maquinas dispensadoras de café y aromatica

La comodidad de las salas o sitios de reunion

Disponibilidad de las salas de reunién (asignacion oportuna y entrega de llaves) _ 1%

El servicio dispuesto por medio de las maquinas dispensadoras de alimentos _ 59%

La reciente adecuacion de la cafeteria dispuesta para los colaboradores de la entidad
567

R 46%

Oportunidad en la programacion y levantamiento del inventario
Mantenimiento de los muebles y equipos de los puestos de trabajo

Atencion frente a novedades de actualizacion de los inventarios _ 45%

Sensibilizaciones frente al manejo y control de los inventarios a cargo & _ 45%

Base: Total Encuestados _ 4 %
Bi17%




Comparativo satisfaccion

En una escala de Excelente (5), Muy bueno (4), Bueno (3), Regular (2) y Malo (1), ;Cémo evalia...?

Los servicios administrativos relacionados con infraestructura

4,4
4
| I I

2018 2017 2016
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MINTIC Evaluacion de los Servicios administrativos relacionados con infraestructura

O Corontig

En una escala de Excelente (5), Muy bueno (4), Bueno (3), Regular (2) y Malo (1), éCémo evalia...?

\J
B, Promedio

Cionc o de vieian A
La eficiencia del servicio de vigilancia 4,0
El servicio de aseo que se presta en las instalaciones de 39 97
la entidad 9 I
La reciente adecuacién de la cafeteria dispuesta para los 39 _ 50
colaboradores de la entidad ’
La comodidad de las salas o sitios de reunion 3,7 _ 68
Oportunidad en la programacion y levantamiento del
inventario 3,3 | G >0
Atencion frente a novedades de actualizacion de los
inventarios 3:2 _ 46
El mantenimiento de los muebles y equipos de los
puestos de trabajo 3,2 I 50
Disponibilidad de las salas de reunién (asignacion -
oportuna y entrega de llaves) 3,2 _
El servicio dispuesto por medio de las maquinas e
dispensadoras de café y aromatica 3,2 _
El servicio dispuesto por medio de las maquinas 31 61
dispensadoras de alimentos ’ _
Sensibilizaciones frente al manejo y control de los 31 _ 19

“ CNC inventarios a cargo

Base




MINTIC Recomendaciones a los servicios administrativos relacionados con infraestructura

¢Qué recomendaciones o sugerencias le haria usted al MINTIC en relacién a...?

Aseo
N

Mayor frecuencia en el aseo de oficinas

Vigilancia

Automatizar la entrada y salida de
equipos

El aseo debe ser mas intensivo. “El aseo de

| Amabilidad del personal . =S
L mi puesto es muy superficial

Aspectos positivos

Realizar las jornadas de aseo en horas que
no afecten las laborales de los empleados

| Atencién al usuario

. . - . Mejorar el servicio de aseo en los bafios
‘Excelente el trabajo, recomendacién automatizar

la entrada y salida de equipos, si esta no se ve.
Sigo firmando libros y los guardas consultando
autorizaciones”

“la limpieza es muy superficial, rara vez se ve que
.. H ”

“Es excelente el servicio de las dos entradas de la aspiran

carrera 7y 8, podrian mejorar en la recepcion del

. W “a veces lo realizan cuando uno ya esta en su
piso 6

jornada laboral, deberian hacerlo mas temprano o
“ CNC en horarios que no interrumpan las actividades”



MINTIC Recomendaciones a los servicios administrativos relacionados con infraestructura

¢Qué recomendaciones o sugerencias le haria usted al MINTIC en relacién a...?

Adecuacion de la cafeteria

Comodidad de las salas

n

| Mejorar la logistica de la asignacion
de salas

“Tener mas microondas”

. Asegurar el funcionamiento de los
microondas

Mantenimiento de los equipos

Mayor aseo en las salas

“Realizar reemplazo de microondas industriales
anualmente.. Solo sirve el 35% de los hornos

instalados “La confirmacién de las mismas debe ser inmediata y que el personal de

seguridad sea el encargado en abrir, porque en muchas areas hay un

“Que se mantengan los hornos nuevos, que se .
responsable y muchas veces no se encuentran al momento de la reunion

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

|

. . . !
hagan los mantenimientos preventivos i
programados” i ) ) o ) ) i

i ‘Necesario el mantenimiento de las conexiones a TV o videobeam. Asi
mismo, cambio de algunos videobeam. Disponer de las salas que estan

“ CNC convertidas en oficinas, pues hacen falta para el desarrollo de reuniones”
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MINTIC Recomendaciones a los servicios administrativos relacionados con infraestructura

¢Qué recomendaciones o sugerencias le haria usted al MINTIC en relacién a...?

Programacion y levantamiento
del inventario

I D
Reducir tramitologia

ﬂ )

N

Consultas en linea

Mejorar en el seguimiento y
levantamiento de informacion

/

“Debe de ser méas oportunos en los levantamientos de los
inventarios y evitar tanta tramitologia”

“Mantener actualizados los formatos y no solicitar tantas firmas
sobre el mismo tema”

“En el afio, hay muchas modificaciones, aparecen equipos
cargados a nombre de uno, sin que realmente estén. Cambian
los elementos y en su oportunidad no hacen las modificaciones

n el sistema”
“ CNC en el sistema

[—

Actualizacion de inventarios

Actualizacién en linea

Levantamiento de informacién
mas frecuente

“Deben hacerse al momento que existan cambio en los
elementos, y no esperar meses a que eso ocurra”

“Actualizar los sistemas con mayor oportunidad”

“Disenar un sistema en linea que permita la actualizacion por
parte del funcionario cuando haya traslado y/o retiro, con un
control del area pertinente”



MINTIC
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Recomendaciones a los servicios administrativos relacionados con infraestructura

¢Qué recomendaciones o sugerencias le haria usted al MINTIC en relacién a...?

Mantenimiento de los muebles
y equipos

p
Actualizar los equipos de

T computo
A v

Dar solucién rapida a los cambios

solicitados: “sillas”, “escritorios”

Realizar los mantenimientos con
mayor frecuencia

/

“gue le entreguen a cada funcionario llaves del escritorio. No es
posible que hagan entrega de los mismos sin llaves, ni que den
visto bueno a las personas que salen sin que las entreguen.
Los escritorios sin llave son un foco de inseguridad”

“Mejor oportunidad. Por ejemplo, pedi cambio de chapa o
solicitud de llave de uno de los cajones del escritorio y me tocé
por mi propia cuenta. Tampoco hay solucionado el de otros.
Las instalaciones de redes de telefonia en mi puesto no esta

“ CNmC bien”

Disponibilidad de las salas de
reunion

Ampliar el acceso a las salas. “E/
préstamo no puede depender de
alguna area en particular’

Mayor disponibilidad en las salas

“Es necesario un mecanismo de asignacion de salas mejor, ya
que no se pueden utilizar aunque estén desocupadas”

“El servicio desmejoré cuando dejaron de realizar la asignacion
automatica, ahora es en papel, se debe buscar a personas en
horarios especificos”

“El modelo de asignacion de salas actual es pésimo, era mejor
cuando se podian agendar reuniones en cualquier sala del
ministerio y por Outlook”



MINTIC

 Corontg

Recomendaciones a los servicios administrativos relacionados con infraestructura

¢Qué recomendaciones o sugerencias le haria usted al MINTIC en relacién a...?

- Mejorar la calidad del café: sabor,
color

- Mantener con productos las
maquinas

- Ampliar el menua de bebidas

Magquinas dispensadoras de café y aromatica

Maquinas dispensadoras de alimentos

“Que se hagan suministros con mas periodicidad y variar el
sabor de las aromaticas”

“La calidad del café no es la mejor y las maquinas fallan
continuamente”

‘tener siempre cargadas las maquinas dispensadoras de café y
tell

W CNC

- Renovar las maquinas
- Ampliar variedad en los alimentos
- Mantenimientos mas frecuentes

“Deben ser maquinas con mejor tecnologia, ya que
las actuales no dispensan el alimento y se quedan
con el dinero”

“Sugiero incluir mayor variedad y tener alguien de
contacto para reclamaciones cuando no hay
entrega de los productos, incluir opcién saludable
como el queso y la fruta”

“A veces las maquinas reciben el dinero y no
entregan los productos. Deberian realizar
mantenimiento mas frecuente a las maquinas para
que eso no suceda.”
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MINTIC Evaluacion de la expedicion de paz y salvo, y certificaciones

N Coionte

En una escala de Excelente (5), Muy bueno (4), Bueno (3), Regular (2) y Malo (1),
¢COmo evalla los siguientes aspectos relacionados con la expedicién de paz y salvo y certificaciones?

\J
B, Promedio

Coherencia de la informacion recibida en la certificacion

del servidor publico de acuerdo con los solicitado 9
Coherencia de la informacidn recibida en la certificacion
del contratista de prestacion de servicios de acuerdo 3,3 _ 91
con lo solicitado
Oportunidad en la expedicion de certificaciones 32 _ o
solicitadas por el servidor publico !
La claridad en la informacion suministrada para la 31 _ -
expedicion del paz y salvo !
Oportunidad en la atencién a la solicitud de expedicidn 31 _ 0
de pazy salvo ’
Oportunidad en la expedicion de certificaciones 30 _ o1
4

solicitadas por el contratista de prestacion de servicios

®cNe
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Recomendaciones a los aspectos relacionados con la expedicion de pazy salvo y
certificaciones

¢Qué deberia hacer el MINTIC en relacion a...?

Oportunidad en la expedicion de
certificaciones solicitadas por el servidor
publico

Coherencia de la informacion recibida en
la certificacion del contratista

C

Agilizar los tiempos de respuesta

: Aqgilizar los tiempos de respuesta

- “Automatizar el proceso” “Automatizar el proceso”

“Este tramite interno deberia ser automatizado o por lo

e Y “Realizar de manera electronica estos paz y salvos”
menos digitalizado

“Evitar solicitar informacién que ya tienen y aceptar

» : L, “Deberian ser todas en linea como el de nomina”
colaboracién cuando se requiere rapidez

“Se recomienda que la certificacion venga con todos los
contratos que se solicite por parte del Contratista”

|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
! “Los tiempos para la generacion del documento requerido es
! muy lento”
|
“Cargar la informacion de los contratos y contratistas para ! “No presentar tanta demora en la expedicion, cuando se
generar los certificados en linea” requiere una certificacion con las funciones especificas.
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Recomendaciones a los aspectos relacionados con la expedicion de pazy salvo y
certificaciones

¢Qué recomendaciones o sugerencias le haria usted al MINTIC en relacién a...?

Oportunidad en la expedicion de
certificaciones solicitadas por el contratista de
prestacion de servicios

Oportunidad en la atencion a la
solicitud de expedicion de paz y salvo

Agilizar los tiempos de
respuesta

—

“Automatizar el proceso”

Realizar este procedimiento a
través de un software

“al ser pocas personas las que atienden este requerimiento, se
hace que el tramite sea demorado”

“organizacién en la recepcion del mismo a través de un
funcionario que los tramite”

“Conocer el proceso para la solicitud y tiempos de entrega ” “Mas organizacion interna para las firmas. En ocasiones se

debe solicitar todas las firmas nuevamente porque hay cambio

“Se podria implementar un software, una plataforma digital #
de persona encargada

para que cada servidor o contratista pueda descargar el
certificado segun solicitud, pues hay una espera de 8 a 10 dias
habiles y muchas veces se expide con la fecha de solicitud y
“ C I\ Cno cuando ellos la realizan, entonces se vence muy rapido”

“ponen a la gente a patinar por las diferentes areas, a veces los
que firman no estan y los plazos son cortos”

“Deberia ser por un sistema tecnolégico”
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MINTIC Evaluacion de la gestion documental

En una escala de Excelente (5), Muy bueno (4), Bueno (3), Regular (2) y Malo (1), éCémo evalla los siguientes aspectos relacionados con la gestion documental?

E’f |

Promedio

La rapidez y la atencién en el drea de registro de
documentos de la entidad
Oportunidad en la solicitud de préstamos de expedientes 32 _ o0
fisicos ™’
La oportunidad en la entrega y recoleccion de la _ 9
correspondencia en las dependencias del MinTIC 3,2
Capacitaciones para el diligenciamiento de los formatos de _ os
dia a dia y Formatos Unico de Inventario Documental - FUID 31
Capacitaciones para el manejo optimo del sistema de
gestion documental (Alfanet — Zafiro) 2,9 - % .

Base
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