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1. Ficha técnica

Poblacion Objetivo. Conjunto de personas que consultaron, utilizaron y procesaron informacion
producida y difundida por el DANE a través de la Sala de Procesamiento Especializado Externo, Centros
de Datos y Sistema de Datos Abiertos (Microdatos anonimizados) del Portal Web.

Marco Estadistico. Para construir el marco estadistico de la encuesta de satisfaccion de la ciudadania, se
tomaron en cuenta aquellos ciudadanos que fueron registrados en el Sistema de Informacién de Atencion
a la Ciudadania a través de la Sala de Procesamiento Especializado Externo, los Centros de Datos y quienes
accedieron al Sistema de Datos Abiertos (Microdatos anonimizados) del Portal Web del DANE.

Método de Recoleccion. Para obtener la informacion de la encuesta de satisfaccion para el Canal
Presencial Sala Especializada y Sistema de Datos Abiertos, se dispone de un formulario web, el cual se
aplica desde el primero de agosto de 2018 bajo el nuevo sistema de medicion de satisfaccion de la
ciudadania en la entidad. Los resultados de las mediciones de la encuesta de satisfaccion se generan por
medio del Sistema de Informacion de Atencién a la Ciudadania -SIAC, herramienta utilizada también para el
registro de ciudadania.
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1. Ficha técnica

Tamaino de muestra. Del total de registros de ciudadania realizados a través de la Sala de
Procesamiento Especializado Externo y del Sistema de Datos Abiertos del Portal Web del DANE, se
obtienen 95 encuestas para el canal Presencial Sala de Procesamiento y 5060 para el Sistema de Datos
Abiertos.

Periodo de Recoleccion. Agosto a diciembre de 2018.

Periodo de Referencia. 01 de agosto al 31 de diciembre de 2018.

Periodicidad de recoleccion. Mensual.

Variables: Calificacion por categoria. Indicador de Satisfaccion por canal de atencidon. Indicador de
Satisfaccion por Eje.
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Alcance de la Medicidon de Satisfaccion a la Ciudadania

Las actividades de medicion de satisfaccion de la ciudadania, inician
con la solicitud de evaluacion de satisfaccién segun el canal utilizado,
continta con la generaciéon de reportes a partir de los resultados de la
medicion de satisfaccion y finaliza con la generacion del informe de
registro y medicion de satisfaccion de los ciudadanos.

Las actividades de medicion se realizan en:

- Centros de Informacion y Atencion al Ciudadano (CIAC) a nivel nacional
- Sala de Procesamiento Especializado Externo (SPEE)

- Centros de Datos (CD)

- Centros de Informacion que funcionan mediante convenios

- Portal Web de la entidad www.dane.gov.co.
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¢,Qué se evalla en las encuestas de satisfaccion dirigidas a usuarios especializados?

Se han determinado tres ejes para el analisis de la satisfaccién de la ciudadania y los grupos de interés: Calidad del Servicio, Producto y Usabilidad

Cada eje se vincula
a las siguientes
categorias:

- Calidad del
Servicio: Los canales PRESENCIAL SALA ESPECIALIZADA SISTEMA DE DATOS ABIERTOS

Efectividad, _ evaluados son: Ejes: Calidad del Servicio — Producto Ejes: Usabilidad — Producto
Orientacion tecnica, Categorfas: CS: Efectividad, Orientacion Categorfas: USB: Navegabilidad,

Cordialidad e - Presencial Sala técnica, Cordialidad e Infraestructura Herramientas de consulta y Acceso

H *
infraestructura Especializada PRD: Utilidad y Claridad PRD: Utilidad y Claridad

- Producto: Utilidad - Sistema de Datos
y Claridad Abiertos

- Usabilidad:
Navegabilidad,
Herramientas de
consultay Acceso

Notas: *Esta categoria solo aplica para el canal Presencial Sala Especializada
Fuente: DICE. CS: Calidad del Servicio
PRD: Producto - USB: Usabilidad
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Caracterizacion de ciudadanos
Rango de Edad y Sexo

En el periodo de referencia, de los 108 ciudadanos que
accedieron a la Sala de Procesamiento Especializado vy
los Centros de Datos a nivel nacional, 64 son hombres y
44 son mujeres.

El rango de edad que predomina tanto en hombres
como mujeres es entre 18 y 25 afios con un total de 49
usuarios, de los cuales 32 son hombres y 17 mujeres; en
su orden le sigue el rango de 26 y 35 afos con 15
hombres y 16 mujeres; entre 36 y 45 afios, con 11
hombres y 8 mujeres; entre 46 y 55 aflos con 3 hombre
y mujeres; en el rango de mayor de 55 afios solo se
registraron 2 hombres y uno de los usuarios asistentes
no informo su rango de edad.

En promedio, un ciudadano visitd 5 veces la Sala de

Procesamiento Especializado y/o Centro de Datos para
el periodo agosto — diciembre 2018.

Fuente: DANE. DICE
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Caracterizacion de ciudadanos
Ciudad o pais de residencia

1% _ 2%

1% 3%

1%

En la variable lugar de residencia, de los ciudadanos " Antioquia
que visitaron la Sala de Procesamiento Especializado y 39 A fes
los Centros de Datos en el periodo comprendido entre = Bogots
agosto y diciembre de 2018, 87 ciudadanos indicaron o Caldas

que era la ciudad de Bogota seguido del
departamento de Santander con 7 ciudadanos,
Antioquia y Caldas con 3 ciudadanos, Valle del Cauca'y
Quindio con 2 ciudadanos, Atlantico, Cundinamarca y
Tolima 1 ciudadano. Adicionalmente 1 ciudadano
reside en Estados Unidos de América.

Cundinamarca
Quindio

W Santander

B Tolima

M Valle del Cauca

B Estados Unidos

Fuente: DANE. DICE
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Caracterizacion de ciudadanos
Nivel de Escolaridad

De acuerdo al registro de ciudadania de quienes
acceden a la Sala de Procesamiento Especializado y
Centros de Datos, se encuentra que el nivel de
escolaridad mas alto alcanzado es el de Maestria con
36 personas, Universitario Completo 25 personas,
Universitario Incompleto 24 personas, Doctorado 12
personas, Especializacion 9 personas, Bachiller
Completo y Técnico 1 persona respectivamente.

Fuente: DANE. DICE
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Caracterizacion de ciudadanos

Ocupacion

60

50
Con respecto a la ocupaciéon de los usuarios de 40
la muestra, se encuentra que 49 personas se
dedican a trabajar, 37 a estudiar y trabajar, 21 30
solo estudian y 1 persona se encuentra
desempleada al momento de la visita a la Sala 20
de Procesamiento Especializado y/o Centro de
Datos. 1

0

Desempleado Estudia Estudia Y Trabaja
Trabaja

® No. Usuarios Especializados

Fuente: DANE. DICE
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Caracterizacion de ciudadanos

Cargo

De acuerdo con el registro de ciudadania de
quienes visitan la Sala de Procesamiento
Especializado y/o Centro de Datos, las
personas que trabajan indican ademas el
cargo que desempefian. Por lo tanto, se
encuentran los siguientes datos: 21 personas
son asistentes o auxiliares de investigacion,
16 son profesores o docentes, 16
investigadores, 14 profesionales o
contratistas, 8 son coordinadores, directores
o asesores, 6 analistas, 3 consultores y 2
pasantes o gestores, para un total de 86
personas.

Fuente: DANE. DICE
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Operaciones estadisticas consultadas a través de la Sala de Procesamiento
Especializado Externo y los Centros de Datos.

Encuesta Anual Manufacturera -EAM

Encuesta De Desarrollo E Innovacion Tecnologica -EDIT
Gran Encuesta Integrada De Hogares-GEIH

Encuesta Anual De Comercio -EAC

Encuesta Anual De Servicios-EAS

Nacimientos Y Defunciones

Encuesta Nacional De Calidad De Vida -ECV

Censo General 2005

Muestra Trimestral De Comercio Exterior De Servicios -MTCES
Encuesta Nacional Agropecuaria -ENA

Encuesta Ambiental Industrial -EAI

Zonas Francas -ZF

Encuesta Longitudinal De Proteccidon Social -ELPS
Encuesta Nacional De Uso Del Tiempo -ENUT

Encuesta Multipropésito -EM
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Nota: un ciudadano puede consultar mas de una operacién estadistica en cada visita a la Sala de Procesamiento o Centro de Datos.

Fuente: DANE. DICE
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Total Encuestas de Satisfaccion a la ciudadania canal Presencial Sala
Especializada y Sistema de Datos Abiertos

El ndmero total de encuestas de
1400 1320

satisfaccion de las personas que visitaron
la Sala de Procesamiento Especializado, 1200 1153
los Centros de Datos y que accedieron al 1076 1066
Sistema de Datos Abiertos del Portal web 1000
www.dane.gov.co es de 5.155. El mayor
numero de encuestas corresponde al 800
Sistema de Datos Abiertos con 5.060 y el 600
canal presencial Sala de Procesamiento 445
Especializado 95, para el periodo agosto 400
— diciembre de 2018.

200

34 17 16 12 16
0

Nota: En Sala de Procesamiento Especializado y Centro de
Datos la encuesta se aplica cada dos meses por ciudadano. AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE

B SALA DE PROCESAMIENTO ESPECIALIZADO m SISTEMA DE DATOS ABIERTOS

Fuente: DANE. DICE
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Resultados generales Indicador de Satisfaccion por canal de

atencion agosto - diciembre

Durante el periodo agosto — diciembre de 2018 el
canal Presencial Sala Especializada obtiene una
calificacion de 90.59% que indica un nivel de
satisfaccion alto por parte de la ciudadania.

El sistema de Datos abiertos se ubica en un

nivel de satisfaccion medio por parte de la
ciudadania con una calificacién de 75,25%.

Fuente: DANE. DICE
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Categorias Canal Presencial Sala Especializada Eje Calidad del Servicio

En cuanto al canal Presencial Sala
Especializada, se tienen 4 categorias de <L
indagacion sobre la satisfaccion de los
ciudadanos que dan cuenta de la Calidad
del Servicio. Para el periodo analizado las
categorias Efectividad, Orientacion 250
Técnica y Cordialidad obtienen una
calificacion por encima del 85%, lo que
indica un nivel de satisfaccién alto por 150
parte de la ciudadania.

350

300

200

100
Por su parte la categoria Infraestructura 50
obtuvo en el mes de octubre a diferencia o
de los otros meses, una calificacion sobre AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE

el 75% que la ubica en un nivel bajo, los
demdas meses presentan variantes en
niveles de satisfaccion altos y medios.

B EFECTIVIDAD  ® ORIENTACION TECNICA ~ ® CORDIALIDAD ~ ®INFRAESTRUCTURA

Los valores estan expresados porcentualmente.

Fuente: DANE. DICE
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Categorias canal Presencial Sala Especializada Eje Producto

100

Las categorias Utilidad y Claridad del eje 96.88
Producto para el canal Presencial Sala 95
Especializada se ubican en un nivel de
satisfaccion  alto, dado que las 90 87.5 875
calificaciones en su mayoria se ubican : :
por encima del 85%. &
80
La categoria Claridad en el mes de
noviembre es la Unica que presenta un 75
valor por debajo de 81.25%, que indica

un nivel de satisfaccion medio por parte 70

de la ciudadania.

AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE

B UTILIDAD W CLARIDAD

Los valores estan expresados porcentualmente.

Fuente: DANE. DICE
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Categorias Sistema de Datos Abiertos Eje Usabilidad

Las categorias del Sistema de Datos Abiertos

obtienen diferentes calificaciones dependiendo

del mes a analizar. Ninguna de las categorias se

ubica por encima del 85%, lo que demuestra

niveles de satisfaccion oscilantes en medios y

bajos por parte de los ciudadanos que acceden a 150
los microdatos anonimizados de las diferentes

operaciones estadisticas.

200

La categoria Navegabilidad presenta un nivel de 100

satisfaccion medio a excepcion del mes de

noviembre donde fue bajo. La categoria

Herramientas de consulta en el periodo presenta 50
calificaciones que la ubican en un nivel medio de

satisfaccion, pero en el mes de noviembre el

nivel fue bajo.

AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE

Por su parte la categoria Acceso durante el
periodo presenta niveles de satisfaccién bajos. M Navegabilidad M Herramientas de consulta M Acceso

Los valores estan expresados porcentualmente.

Fuente: DANE. DICE
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Categorias Sistema de Datos Abiertos Eje Producto

80
Las categorias Utilidad y Claridad del eje 79 7867
Producto para el Sistema de datos 78
abiertos se ubican en niveles de 77
satisfaccion medios y bajos. 76
75
La categoria Claridad durante todo el 74
periodo se ubica por debajo del 75% lo 73
que indica niveles de satisfaccion bajos. 72
Por su parte la categoria Utilidad se 71
ubica en un nivel de satisfaccion medio 70
de acuerdo a lo que opina la ciudadania. 69

AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE

m UTILIDAD m CLARIDAD

Los valores estan expresados porcentualmente.

Fuente: DANE. DICE
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Interpretacion Indicadores de Satisfaccion

Indicador de Satisfaccion

Calidad del Servicio
Producto
Usabilidad

Nivel de satisfaccion

Rango (%)

Estado Indicador

Alto Mayor o igual a 85 Satisfactorio
Medio Entre 84y 76 Aceptable
Bajo Menor o igual a 75 Critico

Indicador de Satisfaccién por

canal de atencion

Presencial Sala de Procesamiento
Especializado
Sistema de Datos Abiertos

Nivel de satisfaccion

Rango (%)

Estado Indicador

Alto Mayor o igual a 85 Satisfactorio
Medio Entre 84y 76 Aceptable
Bajo Menor o igual a 75 Critico

Fuente: DANE. DICE
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