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ESTRATEGICA

: NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION

USUARIOS OCTUBRE 2017 e (@ B
TERRITORIALES — DANE CENTRAL

Usuarios Presenciales 87.33%
Usuarios Telefonicos 22 29 20 14 124 220 154 152 156 89 980
Usuarios Registrados Avaya 67 68 66 60 72 0 0 [}) 0 0 333 1500 482,93%
Usuarios Atendidos Avaya 754 476 486 310 660 747 604 429 691 774 5.931
1. DANE CENTRAL (Orfeo 237 542 506 351 847 473 | 1.168 519 458 491 5.592 10460 53,46%
- TERRITORIAL (Cultura .Estad|st|ca Entidades - Universidades 54 814 1.307 703 240 388 1.209 1.303 825 419 7.262 19800 36,68%
CENTRO - Colegios
Redes Sociales 23 26 24 19 17 0 0 0 0 0 109 450 24,22%
Certificaciones Digitales 788 470 424 312 603 507 612 1.285 515 683 6.199 6400 96,86%
IArchivo Nacional de Datos 266 11.679 |11.116 | 16.357 | 15.823 | 12.060 | 9.184 | 16.214 15.111 22.133 129.943 10000 1299,43%
Sensibilizacién DANE 0 0 0 0 0 0 0 0 67 1 68 / /
Feria Nacional de Servicio al Ciudadano 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 / /
Usuarios Presenciales 27 63 65 20 101 17 47 73 106 54 643 1000 64,30%
Usuarios Telefénicos 24 28 40 19 23 16 9 23 16 20 218 400 54,50%
2. CENTRO Orfeo 24 31 26 38 132 48 244 38 38 57 676 900 75.11%
OCCIDENTE _c“c':‘l';;iis:ad'“'ca Entidades - Universidades | a5 | 5136 | 4.887 | 1.953 | 3.947 | 772 | 3.921 | 2.047 1.917 985 22.751 23760 95,75%
Sensibilizacion DANE 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1 / /
Feria Nacional de Servicio al Ciudadano 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Usuarios Presenciales 17 28 47 31 51 23 7 36 66 48 354 400 88,50%
Usuarios Telefénicos 4 9 9 2 13 18 9 8 16 1 89 300 29,67%
3. CENTRO ©Orfeo 33 32 37 34 169 40 313 47 65 61 831 900 92,33%
ORIENTE _c“c':‘l';;iis:ad'“"a Entidades - Universidades | 5 | 3 439 | 2070 | 1.783 | 1.248 | 438 | 928 | 1.099 1.222 439 10.772 11880 90,67%
Sensibilizacion DANE 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 / /
Feria Nacional de Servicio al Ciudadano 0 0 0 0 0 0 0 0 0 167 167 / /

Fuente: DIMCE.
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USUARIOS OCTUBRE 2017
TERRITORIALES — DANE CENTRAL
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Fuente: DIMCE.

Usuarios Presenciales 69 136 109 87 95 84 95 102 97 68 942 1200 78,50%
Usuarios Telefénicos 22 31 26 26 34 20 19 22 17 8 225 400 56,25%
0,
4. NOROCCIDENTE ((':)ril’teo — 24 28 52 28 37 26 610 57 54 88 1.004 1000 100,40%
cgle‘;’izs stadistica Entidades - Universidades - 119 | 2.191 | 2.572 | 1.816 | 892 912 | 1.652 | 1.712 | 1.954 | 810 14.630 19800 73,89%
Sensibilizacion DANE [} 0 0 0 0 0 0 [} 0 [} [} / /
Feria Nacional de Servicio al Ciudadano 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Usuarios Presenciales 32 48 71 98 117 45 57 56 49 118 691 1500 46,07%
Usuarios Telefénicos 16 13 8 8 16 12 6 5 6 4 94 300 31,33%
Orfeo 35 25 25 31 214 54 388 52 45 76 945 1000 94,50%
5- NORTE Cultura Estadistica Entidad Universidad
cgle‘;’izss adistica Entidades - Universidades - 139 | 2.071 | 2.509 | 1.434 | 2.559 559 | 1.253 | 2.650 | 2.079 | 1.401 16.654 25360 65,67%
Sensibilizacion DANE 0 0 0 0 0 0 0 [ 0 0 0 / /
Feria Nacional de Servicio al Ciudadano 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Usuarios Presenciales 44 140 137 97 116 72 73 144 76 74 973 1600 60,81%
Usuarios Telefénicos 67 57 83 31 41 18 20 33 24 31 405 600 67,50%
0,
6. SUROCCIDENTE 2r:teo e — 28 42 64 26 211 78 359 63 67 64 1.002 550 182,18%
cgle:ri:ss adistica Entidades - Unlversidades - 0 1.969 | 1.169 | 3.818 | 2145 | 1.523 | 1.225 | 983 | 1.017 | 473 14.322 15840 90,42%
Sensibilizacién DANE 0 0 0 0 0 0 [ [ 0 0 [ / /
Feria Nacional de Servicio al Ciudadano 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0




ESTRATEGICA

NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION

USUAR'OS OCTU BRE 2017 % DANE sz @Tonosmauu
TERRITORIALES — DANE CENTRAL

Chat - DANE CENTRAL

TOTAL Chat - TERRITORIAL CENTRO OCCIDENTE
Chat - TERRITORIAL CENTRO ORIENTE .

;iﬁé"gﬁlﬁﬁi Chat - TERRITORIAL NOROCCIENTE 77.47%
Chat - TERRITORIAL NORTE

Chat - AGENTI

OTAL USUARIOS - ANO 2017 7.165 | 28.397 | 31.899 | 32.471 | 35.644 | 22.978 | 27.429 | 33.475 | 31.245 | 43.201 | 293.904 220.300 133,41%
/Atencién al Ciudadano 5.484 | 5.602 | 5.821 | 4.276 | 8.170 | 5.819 | 7.445 | 6.182 6.538 15.690 | 71.027
Suscriptores — Procesamientos Especializados 102 139 188 139 402 192 190 314 173 224 2.063
g::;‘;’;:“ad"“‘a Entidades - Universidades - 604 |10.620 | 14.514 | 11.507 | 11.031 | 4.592 | 10.188 | 9.794 | 9.014 4527 | 86.391
Sensibilizacién DANE - - - - - - - - 67 2 69
IArchivo Nacional de Datos - ANDA 266 | 11.679 | 11.116 | 16.357 | 15.823 | 12.060 | 9.184 | 16.214 | 15.111 | 22.133 | 129.943
TOTAL 3er Censo Nacional agropecuario - ANDA 5.102 | 14.236 | 28.069 | 6.525 7.730 8.481 | 7.540 | 6.791 7.038 9.820 101.332
TERRITORIALES UCS“"‘"“t Tde'ef°“"°s Informacién General 4207 | 4016 | 2299 | o0 4713 | 6.888 | 5.681 | 9.315 | 7.052 | 14.487 | 58.658 220.300 231%
DANE CENTRAL L ‘t’f"_““ a ‘a” P 5 -
eticiones, Quejas, Reclamos, Denuncias y

Sugerencins .. PORSD & OTROS 1.638 | 1.165 | 1.239 | 954 1.157 | 1.081 | 1.438 | 1.522 1.299 2.327 | 13.820
Redes sociales 23 26 24 19 17 0 0 0 0 0 109
Certificacione Digitales 788 | 470 | 424 | 312 603 507 | 612 | 1.285 515 683 6.199
Sociedad de la Estadistica 10 | 6.766 | 4.297 | 4297 | 4.328 | 3.815 | 3.671 | 5.598 | 4.713 2.574 | 40.069
Feria Nacional de Servicio al Ciudadano - - - - - - - - - 167 167

Fuente: DIMCE.

R I g .



USUARIOS OCTUBRE 2017

A INFORMACION Tonos pOR l!"
DANE s NUEVO PAIS

TOTAL TERRITORIALES - DANE CENTRAL

28000
24000
20000
16000
12000
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) p—, * v -+
(i Telefonicos
Estadictica Archivo Socedad e a ANDA3er  Suscriptores - Ifomacén | Sensbilzacin Feria Naciongl
Presencal ~ Telefdnico | Presencial SPEE | Telefonico SPEE. Chat Orfeos Entidades - | Redes Sociales | Firmas Digitales  Nacional de adisica (Censo Nadional | Procesamientos PQRSDy Otros Cener OME de Senvicio al
Universidades - Datos agropecuario  Especializados Cudadano
‘ (Conmutador)
Colegios
pmt-17 401 926 195 1 13330 837 $1 0 683 my 174 9820 4 a1 14487 2 167

Fuente: DIMCE.



USUARIOS QUE CALIFICAN EL SERVICIO Y LOS TEMAS

ESTADISTICOS SEGUN CANAL DE ATENCION
OCTUBRE 2016 Vs 2017
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Fuente: DIMCE.



EVOLUCION DE LOS USUARIOS QUE CALIFICAN EL
SERVICIO Y LOS TEMAS ESTADISTICOS

OCTUBRE 2016 - 2017
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Fuente: DIMCE.



DANE. 22 TODOS POR UN
et NUEVO PAIS
PAZ EQUIDAD EDUCACION

CALIFICACION DEL SERVICIO

Comportamiento en términos de servicio ofrecido a través de los canales de
atencion presencial, telefénico y correo electrénico

@DANECGIUmbia D@DANE_C:}IDmbia n:‘DANECGIGmbia EIDANECGIGmbia




CALIFICACION DEL SERVICIO POR ATRIBUTO Y
TERRITORIAL OCTUBRE 2017

DANE 7z
\CJ ESTRATEGICA

TODOSPORUN
NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION

OCTUBRE
. DANE CENTRAL - TERRITORIAL CENTRO | TERRITORIAL CENTRO TERRITORIAL TERRITORIAL
VARIABLES DE MEDICION POR | tgppITORIAL CENTRO OCCIDENTE ORIENTE NOROCCIDENTE TERRITORIAL NORTE | ¢\;00cCIDENTE
CANAL DE ATENCION
ucs P ucs P ucs P ucs P ucs P ucs P
Atepc‘lon. 4,89 4,89 4,91 4,97 4,99 4,91
Recibida:
Dominio del
tema por parte 4,84 4,82 4,86 4,97 4,99 4,88
PRESENCIAL (¢! funcionarior g 38 22 34 106 58
Disponibilidad
de la 474 479 4,95 497 496 4,84
informacion:
Instalaciones 4,53 4,66 4,82 4,38 4,95 4,48
locativas
Tiempo de
CORREO |respuesta . 450 . 5,00 ) / ) 5,00 / / / /
ELECTRONICO [Orientacién
- cibida 4,50 5,00 / 5,00 / /
tiempo de 4,42 4,80 5,00 / 4,50 4,60
respuesta
) On_ebr?;aaon 472 4,90 5,00 / 5,00 4,67
TELEFONICO [recibida 43 10 1 / 2 15
Dominio del
tema por parte 4,98 4,90 5,00 / 5,00 4,93
del funcionario
UCS: Usuarios que califican el servicio Fuente: DIMCE.
P: Calificacion
I EEEEEE ) . ©emmimmmmEEE " mmmm— T s D



CALIFICACION DEL SERVICIO POR TERRITORIAL
Y CANAL DE ATENCION - OCTUBRE 2017

DANE CENTRAL

TERRITORIAL

TERRITORIAL

TERRITORIAL

TERRITORIAL

TERRITORIAL

- TERRITORIAL CENTRO CENTRO
CENTRO OCCIDENTE ORIENTE NOROCCIDENTE NORTE SUROCCIDENTE
= CORREO ELECTRONICO 4,50 5,00 0,00 5,00 0,00 0,00
B TELEFONICO 4,71 4,87 5,00 0,00 4,83 4,73
H PRESENCIAL 4,75 4,79 4,89 4,95 4,97 4,78
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Fuente: DIMCE.




CALIFICACION DEL SERVICIO DEL CANAL PRESENCIAL \REyCrsmpny

NUEVO PAIS

OCTUBRE 2016 Vs 2017

El comparativo entre la atencidon recibida, 00 498 493 496 4,90 493 487 487 472
dominio del tema, disponibilidad de Ia 4,00
informacién e instalaciones locativas, para el 3.00
2 2,00
mes de octubre de los afios 2016 y 2017, Lo
indican que la calificacion de los usuarios se 0,00
isf . (] Atencion Recibida ~ Dominio del tema por  Disponibilidad de la  Instalaciones locativas
encuentran en un rango satisfactorio, siendo 1 parte del funcionario informacién
muy poco satisfecho y 5 muy satisfecho. 2016 2017

Fuente: DIMCE.



CALIFICACION DEL SERVICIO DEL CANAL TELEFONICO \Urrwer g e

NUEVO PAIS

OCTUBRE 2016 Vs 2017

479 475 4,72

5,00 4,52
La comparacién entre los tres atributos evaluados 2(5,8
por parte de los usuarios (orientacion recibida, ;’gg
dominio del tema por parte del funcionario vy ;gg
tiempo de respuesta) para el mes de octubre en 150
los afios 2016 y 2017, indica que la calificacién 050
resulta satisfactoria en cada una de las o Orientacion recibida ~ Dominio del tema por parte  Tiempo de respuesta

del funcionario

caracteristicas de los afios analizados.
| 2016 m 2017

Fuente: DIMCE.



CALIFICACION SERVICIO DEL CANAL CORREO

ELECTRONICO OCTUBRE 2016 Vs 2017

DANE izt TODOSPORUN
NUEVO PAIS
PAZ EQUIDAD EDUCACION

La calificacion de los usuarios respecto a los
atributos de tiempo de respuesta y orientacion
recibida en el canal correo electronico es
satisfactoria en el mes de octubre para los afios
2016y 2017.

5,00
4,00
3,00
2,00
1,00
0,00

4,75 471 4,50 4,71

Tiempo de respuesta Orientacion recibida

m 2016 m 2017

Fuente: DIMCE.



CALIFICACION DEL SERVICIO SEGUN CANAL DE G EnCrssmppegreram

-
NUEVO PAIS
PAZ EQUIDAD EDUCACION

ATENCION OCTUBRE 2016 Vs 2017

5 463 471 477 474 493 486
Y . . . . 4
La calificacion del servicio asignada por los usuarios,
3
segun el canal de contacto utilizado en octubre de )
2016 y 2017, se ubican en un rango satisfactorio, 1
teniendo en cuenta una escala de 1 a 5. 0
Correo Telefénico Presencial
Electrénico
Woct-16 M oct-17

Fuente: DIMCE.



EVOLUCION DE LA CALIFICACION DEL SERVICIO

OCTUBRE 2016 - 2017

500 4,89 491 4,86 4,87 4,83 4,82 4,88 4,87 4,80 4,79 4,81 4,80 4,83
4,00 -
3,00
2,00 -
1,00 -
0,00 - w w \ \ \ \ \ \ \ \ \ \
oct-16 nov-16 dic-16 ene-17 feb-17 mar-17 abr-17 may-17 jun-17 jul-17 ago-17 sep-17 oct-17

Fuente: DIMCE.
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A INFORMACION TODOS POR I.!N
MNE ESTRATEGICA NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION

CALIFICACION DE LOS TEMAS CONSULTADOS

Temas consultados por los usuarios que califican la informacion estadistica y el servicio ofrecido a través de los

canales de atencion, presencial, telefénico y correo electrénico

@DANECGIUmbia D@DANE_C:}IDmbia n:‘DANECGIGmbia EIDANECGIGmbia




INFORMACION ESTADISTICA MAS CONSULTADA

OCTUBRE 2016 - 2017

Pobreza y Condiciones de Vida ; 6,78
Otros Temas; 9,52

servicio al ciudadano; 3,88 Cuentas y Sintesis Nacionales ; 3,88

Mercado Laboral
;11,86

Educacion ; 3,42\

Comercio Internacional ; 5,93

Industria ; 4,33

Agropecuario ; 3,19

Precios y Costos ; 10,03

Fuente: DIMCE.
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CALIFICACION DE LOS ATRIBUTOS DE LOS TEMAS TODOSPORUN

® DANE s !
=~ NUEVO PAIS
PAZ EQUIDAD EDUCACION

ESTADISTICOS OCTUBRE 2016 Vs 2017

Aunque todos los atributos que se consultan 5 ot e 468 471 5 44

respecto a los temas estadisticos son :

satisfactoriamente valorados, los referentes a util 2

y clara fueron los de mas alta valoracion (la escala (1)

de valoracién es de 1 a 5). Util Clara Completa Actualizada
M oct-16 M oct-17

Fuente: DIMCE.



EVOLUCION DE LA CALIFICACION DE LOS | -

DANE e | NUEVO PAIS

TEMAS ESTADISTICOS OCTUBRE 2016 - 2017

4 -
3
2
1 4
0 -
ag

-17 feb-17 ma may-17 jun- jul-17

Fuente: DIMCE.
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RESULTADOS TOTALES DE
SATISFACCION

@DANECGIUmbia D@DANE_C:}IDmbia n:‘DANECGIGmbia EIDANECGIGmbia




EVOLUCION DE LA CALIFICACION DEL SERVICIO Y LOS
TEMAS ESTADISTICOS ®DANE s (g TODOSPORUN

PAZ EQUIDAD EDUCACION

OCTUBRE 2016 - 2017

4,77 e SEIViCIO

Investigaciones

Total

oct-16  nov-16 dic-16 ene-17 feb-17 mar-17 abr-17 mav-17 iun-17 jul-17 ago-17  sep-17 oct-17

Fuente: DIMCE.



PAZ EQUIDAD EDUCACION

EVOLUCION DE LA SATISFACCION TOTAL pone = (g R

OCTUBRE 2016 - 2017

0
97,45A 97,19% 96,99% 97,13% 96’52% 96,30% 96:85% 97,11% 96,05% 95,56% 95,95% 95 17% 95,92%

T

oct-16 nov-16 dic-16 ene-17 feb-17 mar-17 abr-17 may-17 jun-17 jul-17 ago-17 sep-17 oct-17

Fuente: DIMCE.
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o INFORMACION TODOS POR I'!N
MNE ESTRATEGICA NUEvo PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION

@DANEColombia @DANE_Colombia /DANEColombia /DANEColombia DANEColombia




