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CONTENIDO CONSENSO

Escuchar, Ver, Sentir, Comprender, Saber hacer!!!

El presente archivo contiene el consolidado de los cuatro (4) informes que
fueron entregados de manera individual.
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CONTENIDO CONSENSO

Investigaciones
Escuchar, Ver, Sentir, Comprender, Saber hacer!!!

CONTEXTDE LA INVESTIGACION

Servicio Gestion del Espectro Radioeléctrico, Postales y Servicios
Relacionados

Servicio Promocion de la Investigacion y la Innovacion para el
Desarrollo y Fomento del Sector TIC

CLIENTENTERNO
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CONSENSO

nvestlgacianes

MINTIC

CONTEXTO DE LA
INVESTIGACION




OBJETIVO CONSENSO

Escuchar, Ver, Sentir, Comprender, Saber hacer!!!

Identificarel nivel de satisfaccionde los gruposde interés, frente a los productosy serviciosofrecidos
por el Ministerio TIC,a partir de sus proyectos, iniciativasy areas funcionales,a fin de generar
informacionestratégicaque permitaidentificar lasfortalezasy oportunidadesde mejoracontinuaen el

SectorTICy enla entidad
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CLIENTE EXTERNO CONSENSO

Escuchar, Ver, Sentir, Comprender, Saber hacer!!!

OBJETO DE ESTUDIO

i - POL!’TICAS P_UBLlCAs SECTORTIC
NATURALEZA MUESTRA TECNICA Politicas publicas

Uso y apropiacionEntidades
Estrategia Gobierno en linea
Uso y apropiacionCiudadanos
Acceso a las THEntidades

{ 1830 ENCU ESTAS Fortalecimiento a la Industria TFITI
) TELEFON |CAS < Acceso’a la TKCiudadanos ’
GESTION DEL ESPECTRO RADIOELECTRICO, POSTALES Y SERVICIOS
RELACIONADOS
Comunicaciones
Servicios postales
Radiodifusion sonora

itati e e
‘ Cual Itatlva. { 250 " PROFUNDIDAD RROLLO Y FOMENTO DEL SECTOR TIC

MiPymes
Boletin

\ Cuantitativa

Saludo y abordaje

’ . ) ] ‘ VISITAS CLIENTE Presentacién personal de los servidores
C u al Itatlva ‘ 40 J OC U LTO h égtétggri?eﬁgr\c%oanejo informacion

Notas: Despedida
A Periodo trabajo de campo : 26 de octubre al 15 diciembre 2016. Instalaciones
A Margen de error: Para el total de 1830 encuestas telefénicas, se ofrecen resultados con un margen de error de 2,3%dg orfieeiza del 95%.
A Muestreo: Para las encuestas telefénicas y entrevistas a profundidad se realizo un muestreo probabilistico aleatorio, semendomuestrallas bases de datos provistas =
por MINTIC.

A Elementomuestral Para las encuestas telefénicas y entrevistas a profundidad participaron ciudadanos que utilizaron los servicios afrddito&® en el territorio
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CLIENTE INTERNO (SERVIDORES) CONBENSO

Escuchar, Ver, Sentir, Comprender, Saber hacer!!!

OBJETO DE ESTUDIO

INFRAESTRUCTURA

SERVIDORES

TECNICA

MUESTRA

| A

NATURALEZ/

Mixta
(Cuantitativa 200 TELEEONICAS
Cualitativa) GESTION DE ARCHIVO Y GESTION DOCUMENTAL

('

COMPRAS Y CONTRATACION

ENCUESTAS

PROVEEDORES Y CONTRATISTAS

\

-

Nota:

Periodotrabajode campo: 26 de octubre al 15 diciembre2016

Muestrea Probabilisticdeniendocomomarcomuestrallasbasesde datosprovistapor MINTIGcon 762registrosde servidorespablicos

Margende error: Parael total de encuestag200) seofrecenresultadosconun margende error del 5%y un nivel de confianzadel 95%parapoblaciénfinita de 762
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minTic  ESTRUCTURA DEL INSTRUMENTO PARA CALCULAR EL CONSENSO
INDICADOR DE SATISFACCION renter oot

Escuchar, Ver, Sentir, Comprender, Saber hacer!!!

Para recoleccion de la informacion cuantitativa se utilizaron 13 cuestionarios (una por cada producto), los cuales
tiene la siguiente estructura:

PETICION, QUEJA
RECLAMO,

EVALUACION DE Ld EVALUACION EVALUACION Y

SERVICIOS EN PARTICULAR DE

EVALUACION DE Ld ) ;
CANALES DE RECOMENDACION I RENDICION DE

SUGERENCIA O , LOS SERVICIOS E CUENTAS
DENUNCIA (PQRSLE ATENCION GENERAL

SUGERENCIAS

GENERAL SERVICIO

g c y - ¢Cual es su nivel de ; Recomendariaun familiar, , ; ; Por t’JItirr)o y de manera
En general ¢ Cudles su nivel Cualieisy Q('J\:]el d,,e safistaccign I,Egstlgj lﬁgmgfesﬁtarﬂgsis satisfaccion con__? | ;migo o conocido los | ‘Sabceugﬁtég ! MI(II\Ie-QrC i  breve z,q;Je dsu?erencw_\s_ tiene
de satisfaccion con los T ' MINTICuna peticién, queja, ‘A CanalTelefonico ?ervmllos' Mmlsgerlo dle el cr;ferzpc?cfoc; p%r?esl :/Ielg\\ll'll'cllcc;§>
- servicios prestados por el Atributos Particulares reclamo, sugerencia o A ] enelee]it 8 &
Ministerio de Tecnologiasie f CanalPresencial Informacion y las
| Inf i0 | denuncia(PQRSD) ; comunicaciones Vive
S OUIACIOTI A &S A canal Email o correo S
g%r;?:lr;lcamones - Vive e igital”
A Canapaginaweb
A canaRedesSociales
¢ Conoce usted los
- mecanismos de Rendicién de
— =
Cual es su nivel de ¢En cuanto tiempee| ; Volveriaa usarlos servicios sl
satisfacciéon con__? Mg ez 202 S | Ministeri
— Tecnologia de la Informacion prestados por el Ministerio
ALaOportunidaden servicio y las comunicaciones dio de Tecnologias de Ila
1 prestado. ' respuesta a su peticién, Informacion y las
. . queja, reclamo, sugerencia o Comunicaciones Vive
B.LaCalidaddel servicio. denuncia (PQRSD)? Digital?
CLaDisponibilidady o
accesibilidad a la ¢Cuales de los siguientes
informacion. mecanismos de Rendicion

de Cuentas Conoce?
DLaClaridadde la

Informacion Suministrada,

Nivel de satisfaccion de los grupos de interés, frente a los productos y servicios ofrecidos por el Ministef2® TeCSintesis



MINTIC INTERPRETACION DE LA ESCALA CONSENSO

Investigaciones
Escuchar, Ver, Sentir, Comprender, Saber hacer!!!

ESCALADECALIFICACION  INDICARQR DESATISFAGCION INTERPRETAGION DELINDICADOR
Los encuestadoscalificaron el servicio DESSATISEACCGION
del MINTICutilizandounaescalade 1 a El Indicador de Nivel de . .
5 _ Ny _ _ Elindicadoresinterpretadode acuerdoa los
B Satisfaccionse obtiene a partir del siguientes estandares, construidos por
numérica promedio simple (excluyendda no _Conse_nso_SAS a p_artlr del an§I|S|s de
M : investigaciones realizadas a diferentes
5 uy Satisfecho o I )
repuesta)alapregunta ¢Cualessu organizacionesn Colombia
nivel de satisfacciéon con los 5,00
4 Satisfecho servicios prestados por el .

. : , Calificacion excelente
Ministerio de Tecnologiasde la 4,49 Lol

E- Informacion y las v
Comunicaciones? 494 Calificaciomositiva

-Satisfaccion declarada 3,74 _Calificacion aceptable

2 Insatisfecho

l @ Muy Insatisfecho | 100 Calificacion deficiente
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CONSENSO

Investigaciones

, Ver, Sentir, Comprender, Saber hacer!!!
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SATISFACCION GENERAL CON LOS
SERVICIOS DEL MINTIC

CLIENTE EXTERNO




SATISFACCION GENERAL

1,00 2,00 3,00 4,00 5,00
2016
2015
2014
2013
2012
- J

Ellndicadorde Nivelde Satisfaccidnseobtienea partir del
promediosimple(excluyendda no repuesta)a la pregunta
¢Cual es su nivel de satisfaccion con los servicios
prestados por el Ministerio de Tecnologias de la
Informaciéon y las Comunicaciones? - Satisfaccion
declarada

SATISFACCION GENERAL MINTIC
Indicadores de satisfaccidon -Historicos -

CONSENSO

Investigaciones
Escuchar, Ver, Sentir, Comprender, Saber hacer!!!

4 )
POLITICAS PUBLICAS SECTOR TIC
1,00 2,00 3,00 4,00 5,00
2016
0,20

2015

2014

2013

2012
- J
( ] )

PROMOCION ACCESO, USO Y APROPIACION DE
TIC
1,00 2,00 3,00 4,00 5,00

2016 3,97 A} 0.07

2015 3,90

2014

2013

2012
- J

J

( GESTION DEL ESPECTRO RADIOELECTRICO, PO}
Y SERVICIOS RELACIONADOS
1,0 2,0 3,0 4,0 5,0
2016
2015
2014
2013
2012
\
( PROMOOONDELAwhESﬂGAGONYLA<\
INNOVACION PARA EL DESARROLLO Y FOMENTO
SECTOR TIC
1,00 2,00 3,00 4,00 5,00
2016
2015
2014
2013
2012
\_
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ElIndicadorde Nivel de Satisfaccion
se obtiene a partir del promedio
simple(excluyendda no repuesta)a
la pregunta ¢Cuél es su nivel de
satisfaccion con los servicios
prestados por el Ministerio de
Tecnologiagde la Informaciény las
Comunicaciones? - Satisfaccion
declarada

SATISFACCION GENERAL MINTIC
Indicador de Satisfaccion 2016

¢, Cuales su nivel de satisfaccioncon los servicios prestados por el Ministerio de

Tecnologiase la Informaciony las ComunicacionesViveDigital? .
5: Muy satisfecho 4: Satisfecho 3: Conforme 2: Insatisfecho 1: Muy Insatisfecho MI NTIC

CONSENSO

Investigaciones
Escuchar, Ver, Sentir, Comprender, Saber hacer!!!

CALIFICACION PROMEDIO
POLITICAS PUBLICAS SECT

Politicas publice

PROMOCION ACCESO, USO Y APROPIACION D
Uso y apropiaciénEntidade:

Estrategia Gobierno en lin

Uso y apropiacionCiudadano

Acceso a las THEnNtidade:

Fortalecimiento a la Industria TFIT

Acceso a larlC - Ciudadana

Comunicacione
Servicios postale
Radiodifusion sonoil

PROMOCION DE LA INVESTIGACION Y LA INNOVACION PARA EL DESARROLLO Y FOMENTC
Investigacién, Desarrollo e InnovacidrD+

4,02

3,97
4,12
4,08
4,08
4,06
3,98
3,17

3,85
4,00

3,82

3,76

3,98
3,96
3,69
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