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INTRODUCCION

El presente documento contiene el Informe de resultados de las encuestas realizadas a los
ciudadanos que se comunicaron o visitaron nuestros canales de atencion (presencial y
telefénico) para solicitar informacion, radicar algun tramite y/o ampliar informacién de los
servicios prestados por la Agencia Nacional de Tierras durante el periodo comprendido

entre el 2 de abril al 30 de junio de 2018.
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NFORME DE RESULTADOS A LA MEDICION DE LA SATISFACCION DE
CIUDADANOS DE LA AGENCIA NACIONAL DE TIERRAS

Para la elaboracién del presente informe, se toma como fuentes de informacion los registros
contenidos en el CRM Ayax, el cual recopila todas las atenciones y asesorias realizadas y
a su vez las encuestas respondidas por los Ciudadanos, donde se evalla la asesoria
prestada por los agentes de Servicio al Ciudadano de la Entidad.

Es de anotar que esta evaluacion se realiza con los ciudadanos que acceden a la Entidad,
haciendo uso de los canales presencial y telefénico.

A continuacion, se detalla la estructura del presente informe:
Capitulo I: Numero de encuestas realizadas durante el afio
Capitulo IlI: Satisfaccién en el canal telefénico

Capitulo lll: Satisfaccién en el canal presencial

Conclusiones y Recomendaciones
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CAPITULO |

ENCUESTAS REALIZADAS ANO 2018.

De acuerdo con la informacion contenida en el Sistema de almacenamiento de atenciones
CRM Ayax, se evidencia que dentro del periodo objeto de evaluacion (01 de abril de 2018
al 30 de junio del 2018), 18.575 ciudadanos diligenciaron la Encuesta de Satisfaccion del
servicio prestado por parte de la Agencia Nacional de Tierras. Del total recibido, 8.158
encuestas corresponden al canal telefénico y 10.417 al canal presencial.

Durante el mismo periodo de tiempo, la Agencia Nacional de Tierras dio asesoria y
orientacion por estos dos canales de Servicio, a un total de 26.581 Ciudadanos. Es asi
como el 69.88 % de ciudadanos asesorados diligenciaron la encuesta de satisfaccion.

Cada encuesta contiene cuatro preguntas las cuales fueron diligenciadas en su totalidad,
asi:

e /Usted percibe buena disposicion por parte del agente de Servicio al Ciudadano
para responder su pregunta?

e Cbmo califica la oportunidad en la atencion por este canal?

o ¢ El agente que lo atendié respondio a la consulta por usted formulada?

e ¢Lainformacion suministrada fue clara y satisfactoria?

Las posibles respuestas para cada una de las preguntas por parte de los ciudadanos son:

e Excelente

e Bueno

e Regular

e Malo (Opcion incluida desde junio 2018)
e Deficiente

Como resultado promedio de la evaluacion del servicio prestado, se obtiene un nivel de
satisfaccion general de los ciudadanos del 99,63 %, valor que equivale a los resultados
calificados como excelente y bueno.
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A continuacion, se presenta el nUmero de encuestas diligenciadas mensualmente por parte
de los ciudadanos, en cada canal de setrvicio.
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"""" No. & i
! Telefonico : Presencial :
: Encuestas : Lo f
....... Abril : 2844 : 3152
i Mayo G 2828 3.603

Junio 2.486 3.612

CAPITULO Il

ENCUESTAS REALIZADAS CANAL TELEFONICO:

A continuacion, se presentan los resultados discriminados por pregunta, calificacion
brindada y mes de la atencion. El porcentaje de la calificacién excelente y bueno por parte
del ciudadano en las 8.158 atenciones prestadas en el canal fue del 99,25 %.

<+ Abril:

39 | 1,37%
18 | o0,63%
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CAPITULO 1l

ENCUESTAS REALIZADAS CANAL PRESENCIAL:

A continuacion, se presentan los resultados discriminados por pregunta, calificacién
brindada y mes de la atencién. El porcentaje de calificacion excelente y bueno por parte
del ciudadano en las 10.417 atenciones prestadas en el canal fue del 99,92 %.
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4+ Junio:

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

1. Se recomienda seguir implementando acciones de mejora que permitan aumentar
el nivel de satisfaccion.

2. Mantener la revision de las bajas calificaciones del ciudadano para determinar los
motivos de insatisfaccion y buscar alternativas que permitan incrementar la
satisfaccion del Ciudadano, frente a la asesoria y orientacion recibida por parte de
la Entidad.
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