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CONTENIDO

CONTEXTODE LA INVESTIGACIÓN

CLIENTEEXTERNO

Medición dela satisfacción

Satisfacción generalcon los servicios del MINTIC

Servicio Política  Pública

Servicio de Promoción, Acceso, Uso y Apropiación de las TIC

Servicio Gestión del Espectro Radioeléctrico, Postales y Servicios 
Relacionados

Servicio Promoción de la Investigación y la Innovación para el 
Desarrollo y Fomento del Sector TIC

Cliente oculto

CLIENTEINTERNO
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OBJETIVO

Identificarel nivel de satisfacciónde los gruposde interés, frente a los productosy serviciosofrecidos

por el Ministerio TIC,a partir de sus proyectos, iniciativas y áreas funcionales,a fin de generar

informaciónestratégicaquepermita identificar lasfortalezasy oportunidadesde mejoracontinuaen el

SectorTICy en la entidad
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MUESTRANATURALEZA
POLÍTICAS PÚBLICAS SECTOR TIC

Políticas públicas

PROMOCIÓN ACCESO, USO Y APROPIACIÓN DE LAS TIC

Uso y apropiación - Entidades
Estrategia Gobierno en línea
Uso y apropiación - Ciudadanos
Acceso a las TIC- Entidades
Fortalecimiento a la Industria TI - FITI
Acceso a la  TIC ςCiudadanos

GESTIÓN DEL ESPECTRO RADIOELÉCTRICO, POSTALES Y SERVICIOS 
RELACIONADOS
Comunicaciones
Servicios postales

Radiodifusión sonora

PROMOCIÓN DE LA INVESTIGACIÓN Y LA INNOVACIÓN PARA EL 
DESARROLLO Y FOMENTO DEL SECTOR TIC
I+D+I
MiPymes
Boletín

CLIENTE EXTERNO

ENCUESTAS 
TELEFÓNICAS 1830Cuantitativa

ENTREVISTAS A 
PROFUNDIDAD250Cualitativa

VISITAS CLIENTE 
OCULTO40Cualitativa

TÉCNICA

Notas:
ÅPeriodo trabajo de campo : 26 de octubre al 15 diciembre 2016.
ÅMargen de error: Para el total de 1830 encuestas telefónicas, se ofrecen resultados con un margen de error de 2,3% y un nivelde confianza del 95%.
ÅMuestreo: Para las encuestas telefónicas y entrevistas a profundidad se realizo un muestreo probabilístico aleatorio, teniendo un marco muestrallas bases de datos provistas 

por MINTIC.
ÅElemento muestral: Para las encuestas telefónicas y entrevistas a profundidad participaron ciudadanos que utilizaron los servicios ofrecidos por MINTIC en el territorio 

nacional

Saludo y abordaje
Presentación personal de los servidores
Actitud de Servicio
Conocimiento y manejo información
Despedida
Instalaciones

OBJETO DE ESTUDIO
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ENCUESTAS 
TELEFÓNICAS200

Mixta 
(Cuantitativa y 

Cualitativa)

MUESTRANATURALEZA

INFRAESTRUCTURA

SERVIDORES

COMPRAS Y CONTRATACIÓN

GESTIÓN DE ARCHIVO Y GESTIÓN DOCUMENTAL

PROVEEDORES Y CONTRATISTAS

OBJETO DE ESTUDIO

CLIENTE INTERNO (SERVIDORES)

TÉCNICA

Nota:
Periodotrabajode campo: 26deoctubreal 15diciembre2016.
Muestreo: Probabilísticoteniendocomomarcomuestrallasbasesde datosprovistapor MINTICcon762registrosdeservidorespúblicos
Margendeerror: Parael total deencuestas(200) seofrecenresultadosconun margende error del 5%y un nivelde confianzadel 95%parapoblaciónfinita de 762.
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ESTRUCTURA DEL INSTRUMENTO PARA CALCULAR EL 
INDICADOR DE SATISFACCIÓN

EVALUACIÓN DE LOS 
SERVICIOS EN 

GENERAL 

En general¿Cuáles su nivel
de satisfacción con los
servicios prestados por el
Ministerio de Tecnologíasde
la Información y las
Comunicaciones - Vive
Digital?

Cual es su nivel de 
satisfacción con__?

A.La Oportunidaden servicio 
prestado. 

B.La Calidaddel servicio.

C.La Disponibilidady 
accesibilidad a la 
información.

D.La Claridadde la 
Información Suministrada

EVALUACIÓN 
PARTICULAR DEL 

SERVICIO

Cual es su nivel de satisfacción 
con__?  

Atributos Particulares

PETICIÓN, QUEJA, 
RECLAMO, 

SUGERENCIA O 
DENUNCIA (PQRSD)

En los últimos 12 meses
¿Usted ha presentado a
MINTICuna petición, queja,
reclamo, sugerencia o
denuncia(PQRSD)?

¿En cuánto tiempo el 
Ministerio de la de 

Tecnología de la Información 
y las comunicaciones dio 
respuesta a su petición, 

queja, reclamo, sugerencia o 
denuncia (PQRSD)? 

EVALUACIÓN DE LOS 
CANALES DE 
ATENCIÓN

¿Cuál es su nivel de 
satisfacción con__?

Å CanalTelefónico

Å CanalPresencial

Å Canal E-mail o correo
electrónico

Å Canalpáginaweb

Å CanalRedesSociales

EVALUACIÓN Y 
RECOMENDACIÓN DE 

LOS SERVICIOS EN 
GENERAL

¿Recomendaríaa un familiar,
amigo o conocido los
Servicios Ministerio de
Tecnologías de la
Información y las
comunicaciones- Vive
Digital?

¿Volveríaa usar los servicios
prestados por el Ministerio
de Tecnologías de la
Información y las
Comunicaciones- Vive
Digital?

RENDICIÓN DE 
CUENTAS

¿Sabe usted si MINTIC rinde 
cuentas ___ (leer 

alternativas)?

¿Conoce usted los 
mecanismos de Rendición de 

Cuentas de MINTIC? 

¿Cuáles de los siguientes 
mecanismos de Rendición 

de Cuentas Conoce?

SUGERENCIAS

Por último y de manera 
breve ¿qué sugerencias tiene 

respecto de los servicios 
ofrecidos por el MINTIC?

Para recolección de la información cuantitativa se utilizaron 13 cuestionarios (una por cada producto), los cuales 
tiene la siguiente estructura: 
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INTERPRETACIÓN DE LA ESCALA

Los encuestadoscalificaron el servicio
del MINTIC,utilizandounaescalade 1 a
5.

ESCALA DE CALIFICACIÓN 

Muy Satisfecho 

Satisfecho

Conforme 

Insatisfecho 

Muy Insatisfecho

Escala  
numérica 

INTERPRETACIÓN DEL INDICADOR 
DE SATISFACCIÓN

3,74

4,49

5,00

Calificación excelente

Calificación positiva

Calificación aceptable

Calificación deficiente

4,24

1,00

Elindicadoresinterpretadode acuerdoa los
siguientes estándares, construidos por
ConsensoS.A.S. a partir del análisis de
investigaciones realizadas a diferentes
organizacionesen Colombia.

El Indicador de Nivel de

Satisfacciónseobtiene a partir del

promediosimple(excluyendola no

repuesta)a la pregunta ¿Cuálessu

nivel de satisfacción con los

servicios prestados por el

Ministerio de Tecnologíasde la

Información y las

Comunicaciones?

-Satisfacción declarada-

INDICADOR DE SATISFACCIÓN
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SATISFACCIÓN GENERAL CON LOS 
SERVICIOS DEL  MINTIC

CLIENTE EXTERNO
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SATISFACCIÓN GENERAL MINTIC 
Indicadores de satisfacción -Históricos-

3,95

4,06

4,10

4,14

4,01

1,00 2,00 3,00 4,00 5,00

2016

2015

2014

2013

2012

SATISFACCIÓN GENERAL

0,11

4,02

4,22

3,90

4,04

4,04

1,00 2,00 3,00 4,00 5,00

2016

2015

2014

2013

2012

POLÍTICAS PÚBLICAS SECTOR TIC

3,97

3,90

4,20

4,23

4,07

1,00 2,00 3,00 4,00 5,00

2016

2015

2014

2013

2012

PROMOCIÓN ACCESO, USO Y APROPIACIÓN DE LAS 
TIC

3,9

3,72

4,00

4,03

3,82

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

2016

2015

2014

2013

2012

GESTIÓN DEL ESPECTRO RADIOELÉCTRICO, POSTALES 
Y SERVICIOS RELACIONADOS

3,94

3,87

4,10

4,19

3,99

1,00 2,00 3,00 4,00 5,00

2016

2015

2014

2013

2012

PROMOCIÓN DE LA INVESTIGACIÓN Y LA 
INNOVACION PARA EL DESARROLLO Y FOMENTO DEL 

SECTOR TIC

0,20 0,13

ElIndicadordeNiveldeSatisfacciónseobtienea partir del
promediosimple(excluyendola no repuesta)a la pregunta
¿Cuál es su nivel de satisfacción con los servicios
prestados por el Ministerio de Tecnologías de la
Información y las Comunicaciones? - Satisfacción
declarada-

0,07
0,07
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POLÍTICAS PÚBLICAS SECTOR TIC

Políticas públicas

PROMOCIÓN ACCESO, USO Y APROPIACIÓN DE LAS TIC

Uso y apropiación - Entidades

Estrategia Gobierno en línea

Uso y apropiación - Ciudadanos

Acceso a las TIC - Entidades

Fortalecimiento a la Industria TI - FITI

Acceso a laTIC  - Ciudadanas

GESTIÓN DEL ESPECTRO RADIOELÉCTRICO, POSTALES Y SERVICIOS RELACIONADOS

Comunicaciones

Servicios postales

Radiodifusión sonora

PROMOCIÓN DE LA INVESTIGACIÓN Y LA INNOVACION PARA EL DESARROLLO Y FOMENTO DEL SECTOR TIC

Investigación, Desarrollo e Innovación - I+D+I

MiPymes

Boletín

SATISFACCIÓN GENERAL MINTIC 
Indicador de Satisfacción  2016

4,02

4,02

3,97

4,12

4,08

4,08

4,06

3,98

3,17

3,85

4,00

3,82

3,76

3,94

3,98

3,96

3,69

¿Cuál es su nivel de satisfaccióncon los serviciosprestados por el Ministerio de
Tecnologíasdela Informacióny lasComunicaciones- ViveDigital?

CALIFICACIÓN PROMEDIO 

5: Muy satisfecho 4: Satisfecho 3: Conforme 2: Insatisfecho 1: Muy Insatisfecho

El Indicadorde Nivelde Satisfacción
se obtiene a partir del promedio
simple(excluyendola no repuesta)a
la pregunta ¿Cuál es su nivel de
satisfacción con los servicios
prestados por el Ministerio de
Tecnologíasde la Información y las
Comunicaciones? - Satisfacción
declarada-


