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REGISTRO Y MEDICION DE
LA SATISFACCION A USUARIOS

Informe Ejecutivo — Diciembre 2015

Direccion de Difusion, Mercadeo y Cultura Estadistica
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RESUMEN DE USUARIOS REGISTRADOS
ENERO — DICIEMBRE 2015

Resumen Registro de Usuarios por Territorial

Descripcién Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre
Usuarios Presenciales 89 258 256 257 218 181 279 268 293 274 205 109
Usuarios Telefénicos 135 376 439 238 253 193 131 193 178 168 104 44
Chat = DANBEO;:?;\‘TRAL 9 13 21 4 8 4 0 0 0 0 0 0 18.554
Cultura Estadistica y Ferias 78 684 714 572 1.191 522 953 720 1.442 1.122 476 10
Orfeo y Correo 235 374 434 307 303 216 1.528 208 427 337 270 233
SUBTOTAL BOGOTA
Usuarios Presenciales 30 111 88 88 101 61 74 67 127 93 103 45
Usuarios Telefénicos 2. CENTRO OCCIDENTE 22 19 23 24 19 5 13 10 15 18 9 7 23,014
(Cultura Estadistica Manizales 216 1.446 2.058 1.668 1.292 829 1.528 2.503 2.832 3.694 3.070 174
Orfeo y Correo 27 53 39 33 32 36 374 31 30 36 25 16
[SUBTOTAL MANIZALES
Usuarios Presenciales 10 37 42 102 47 29 25 24 33 32 54 11
Usuarios Telefénicos 3. CENTRO ORIENTE 29 34 34 32 23 15 18 16 13 12 6 1 3575
(Cultura Estadistica y Ferias Bucaramanga 0 105 287 94 139 140 229 272 322 218 127 44
Orfeo y Correo 161 57 32 20 20 34 445 13 50 37 28 22
Usuarios Presenciales 21 97 119 120 101 116 113 76 95 120 97 44
Usuarios Telefénicos 4. NOROCCI,DENTE 8 30 22 29 28 40 21 17 41 18 20 14 17.105
(Cultura Estadistica y Ferias Medellin 206 1.381 1.424 1.834 1.879 256 1.712 847 1.748 2.495 762 36
Orfeo y Correo 49 60 67 54 41 21 592 34 47 64 50 39
SUBTOTAL MEDELLIN
Usuarios Presenciales 13 106 77 54 116 42 45 38 27 79 75 45
Usuarios Telefénicos 5. NORTE 16 18 14 14 4 4 6 2 5 7 8 8 8.183
(Cultura Estadistica y Ferias Barranquilla 0 613 633 741 798 355 469 425 122 1271 441 354
Orfeo y Correo 47 61 64 43 45 48 566 47 68 50 48 51
Usuarios Presenciales 20 158 196 170 180 70 63 102 184 177 120 70
Usuarios Telefénicos 6. SUROCCIDENTE 56 57 36 42 40 37 34 42 48 15 21 34 7,942
(Cultura Estadistica y Ferias Cali 0 122 572 345 419 160 592 115 955 634 748 92
Orfeo y Correo 74 90 57 42 54 56 541 43 81 77 49 52
TOTAL TERRITORIALES 1.551 6.360 7.748 6.927 7.351 3.470 10.351 6.113 9.183 11.048 6.916 1.555 78.573
DIVERCITY 5.676 3.546 5.275 6.056 5.928 8.725 9.112 7.638 6.462 9.930 7.759 8.720 84.827
REDES SOCIALES 0 0 0 46 55 54 56 19 69 43 37 23 402

9.906 13.023 13.491 13.811 12.723 19.997 14.304 16.510 21.814 15.335 10.749

Durante el mes de diciembre de 2015 se atendieron un total de 10.749 usuarios, incluyendo presenciales, de programas de
Cultura Estadistica, Divercity, Correos - Orfeos 'y Telefdnicos.
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USUARIOS REGISTRADOS POR TERRITORIAL
ENERO - DICIEMBRE 2015

TOTAL USUARIOS REGISTRADOS POR TERRITORIAL ENERO - DICIEMBRE DE 2015

Territorial Centro Territorial Territorial Norte - Terri.torial Territor?al
Descripcion DANE Central Occm_iente - Norocmdepte - Barranquilla Surocmd_ente - Centro Oriente
Manizales Medellin Cali - Bucaramanga

Cultura Estadistica 8.484 21.310 14.580 6.222 4.754 1.977
Atencion presencial 2.687 988 1.119 717 1.510 446
Orfeo y Correo 4.872 732 1.118 1.138 1.216 919
Usuarios Telefénicos 2.452 184 288 106 462 233
Redes Sociales 402
Firmas Digitales 5.088
Chat 59
Total Usuarios Registrados 24.044 23.214 17.105 8.183 7.942 3.575
Total de Usuarios Proyectado afio 2015 32419 14476 15164 10727 13175 5419
% alcanzado diciembre de 2015 74% 160% 113% 76% 60% 66%
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TOTAL USUARIOS REGISTRADOS POR TERRITORIAL™ ™ ™
ENERO — DICIEMBRE 2015 Vs USUARIOS PROYECTADOS
ANO 2015

B TOTAL USUARIOS REGISTRADOS POR TERRITORIAL ENERO - DICIEMBRE DE 2015

M Total de Usuarios Proyectado afio 2015

23214,0

17105,0

DANE Central Territorial Territorial Territorial Territorial Territorial

Centro Noroccidente - Norte - Suroccidente -  Centro Oriente
Occidente - Medellin Barranquilla Cali - Bucaramanga
Manizales
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PAZ EQUIDAD EDUCACI OoN

USUARIOS REGISTRADOS TOTAL NACIONAL
ENERO — DICIEMBRE 2015

M Divercity

M Culturay ferias

m Orfeos y correo

B Atencion presencial

m Certificaciones Digitales
M Telefdnico

m Redes Sociales

m Chat
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EVOLUCION DE USUARIOS REGISTRADOS
DICIEMBRE 2014 — DICIEMBRE 2015

11884
10883
10048
7748 7435 /883 7576
6360 6666
3998
1397 1551 I Zii
Diciembre Febrero Abril Junio Agosto Octubre Diciembre
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A continuacién se puede visualizar el comportamiento en términos de servicio de cada una de las
Territoriales a nivel Nacional por los canales Presenciales, Correo Electrénico y Telefonico.

www.dane.gov.co
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TOTAL USUARIOS QUE CALIFICAN EL SERVICIO

dic-15 271
594
oct-15 786
804
ago-15 550
464
jun-15 566
792
abr-15 918
994
feb-15 960
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USUARIOS QUE CALIFICAN EL SERVICIO
SEGUN MEDIO DE CONTACTO

228

M Presencial M Telefénico m Correo
Electrénico

El medio de contacto con mayor numero de usuarios que califican el servicio es el presencial,
ya que una vez finalizado el servicio se les solicita diligenciar la encuesta de satisfaccion.
Para los canales telefonico y de correo electronico esta alternativa es opcional.
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PROMEDIO DE CALIFICACION DEL SERVICIO
SEGUN CANAL DE CONTACTO

4,89

M Presencial  Telefdénico H Correo
Electrénico

La grafica muestra el promedio de calificacion asignada por los usuarios, segun el canal de
contacto utilizado. En general, las calificaciones por cada medio se ubican en rango
satisfactorio, teniendo en cuenta una escalade 1 a 5
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EVOLUCION DE LA CALIFICACION
SEGUN MEDIO DE CONTACTO ANO 2014 -2015

4,97 4,97 05
4,88 4,89

4,81 4,824,85 486 4,384 .
4,73 '

4,64

4,56
4,33
dic-14 ene-15 feb-15 mar-15 abr-15 may-15 jun-15 jul-15 ago-15 sep-15 oct-15 nov-15 dic-15

H Presencial M Telefénico  Correo...

Las calificaciones que se presentan en esta grafica, miden la percepcion de los usuarios frente al servicio
recibido en cada canal; siendo 1 poco satisfecho y 5 muy satisfecho. Cada canal mide diferentes atributos:

ATRIBUTOS POR CANAL:

Correo electronico: Tiempo de respuesta — Orientacion recibida

Telefénico: Tiempo de respuesta - Orientacion recibida — Dominio del tema por parte del funcionario
Presencial: Atencién recibida — Dominio del tema por parte del funcionario — Disponibilidad de la
informacion - Instalaciones locativas
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CALIFICACION DEL SERVICIO PRESENCIAL Sl
DICIEMBRE DE 2014 - 2015

005
005 005 005

La calificacion del servicio presencial
muestra la percepciéon de los usuarios
respecto a la atencion  personal
brindada, el dominio del tema, la
disponibilidad de la informacion y las
instalaciones locativas.

Se encuentran en un rango entre 1 y 5’ Atencioén Dominio del  Disponibilidad Instalaciones

siendo 1 muy poco satisfecho y 5 muy Recbida ~ temaporparte ~ dela locativas
satisfecho del funcionario  informacion

m2015 m2014
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CALIFICACION DEL SERVICIO TELEFONICO Gl s i
DICIEMBRE DE 2014 - 2015

La grafica refleja tres aspectos evaluados
por parte de los usuarios (orientacion 005 004
recibida, dominio del tema por parte del
funcionario y tiempo de respuesta). La
calificacion resulta satisfactoria en cada
uno de los atributos y respecto a los
meses de  octubre de los afos

analizados Orientacion recibida  Dominio del tema por Tiempo de respuesta
parte del funcionario

005 005 004

m 2015 m2014
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PAZ EQUIDAD EDUCACION

CALIFICACION SERVICIO DE CORREO ELECTRONICO
DICIEMBRE DE 2014-2015

005 005 005

La percepcién de los usuarios res
al servicio de correo electronic
presenta de manera satisfactor
cada uno de los meses de octuk
2014 y 2015, comparando la calific |
a partir de los atributos de tiem Tiempo de respuesta Orientacion recibida
respuesta y orientacion recibida.. 2015 ®2014
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PAZ EQUIDAD EDUCACION

EVOLUCION DE LA CALIFICACION TOTAL DEL SERVICIO
ENERO - DICIEMBRE 2015

005 005 005 005 005 005 005
005 005 005 005 005
005 005 005005 005
005 005 005 005 005
005
)05
Enero Febrero Marzo  Abril Mayo  Junio Julio Agosto  Sep. Octubre Nov. Dic.

| m2015 wm=2014 |

La calificacion total del servicio estd promediada por los porcentajes de las valoraciones en los
canales de atencion presencial, telefonico y de correo electrénico. A lo largo del periodo esta
calificacion se presenta en nivel satisfactorio, si se tiene en cuenta la escalade 1 a5
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DANE CENTRAL

VARIABLES DE MEDICION POR CANAL Jul Agot Sept Oct Nov Dic
DE ATENCION

Atencion
Recibida:
Dominio del
tema por
parte del
PRESENCIAL funcionario:
Disponibilidad
de la 142 4,75 173 4,79 235 4,87 187 4,81 105 4,82 65 4,69
informacion:

142 4,94 174 4,95 235 4,95 188 4,98 105 4,96 65 4,86

142 4,92 174 4,93 235 4,94 188 4,92 105 4,96 65 4,85

Instalaciones

. 142 4,77 174 4,83 235 4,88 188 4,82 104 4,83 64 4,67
locativas

Tiempo de

respuesta
CORREO ELECTRONIO

Orientacion

- 6 4,5 2 3,5 3 5 3 4,33 4 4,75
recibida

tiempo de

29 4,52 63 4,76 61 4,64 58 4,57 41 4,54 21 4,52
respuesta

Orientacion

- 28 4,57 63 4,78 61 4,64 58 4,64 41 4,56 20 4,75
recibida

TELEFONICO
Dominio del

tema por
parte del
funcionario

28 4,57 63 4,76 61 4,64 58 4,6 41 4,54 21 4,67

Volver
U: Usuarios que calificaron el servicio

P: Calificacidn
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TERRITORIAL CENTRO OCCIDENTE

VARIABLES DE MEDICION POR CANAL Jul Agot Sept Oct Nov Dic
DE ATENCION

Atencion

L 76 4,97 67 4,99 130 4,97 92 4,95 88 4,97 23 4,96
Recibida:

Dominio del
tema por
parte del
PRESENCIAL funcionario:
Disponibilidad
de la 76 4,92 67 4,93 130 4,82 92 4,82 88 4,36 23 5,00
informacion:

76 4,99 67 4,97 130 4,96 92 4,92 88 4,97 23 5,00

Instalaciones

) 76 4,93 66 4,92 130 4,83 92 4,73 88 4,61 23 4,91
locativas

Tiempo de

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

CORREO ELECTRONIO

Orientacion

- 1 4,00 2 4,00 1 5,00 3 5,00
recibida

tiempo de

2 5,00 7 5,00 6 4,67 8 4,50 3 5,00 1 5,00
respuesta

Orientacion

- 2 5,00 7 5,00 6 4,67 8 4,63 3 5,00 1 5,00
recibida

TELEFONICO
Dominio del

tema por
parte del
funcionario

2 5,00 7 5,00 6 4,67 8 4,63 3 5,00 1 5,00

Volver
U: Usuarios que calificaron el servicio

P: Calificacidn
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PAZ EQUIDAD EDUCACION

TERRITORIAL CENTRO ORIENTE

VARIABLES DE MEDICION POR CANAL Jul Agot Sept Oct Nov Dic
DE ATENCION

Atencion

- 24 5,00 26 4,92 33 5,00 31 5,00 43 5,00 8 5,00
Recibida:

Dominio del
tema por
parte del
PRESENCIAL funcionario:
Disponibilidad
de la 24 4,92 26 4,62 33 5,00 31 4,81 43 4,56 8 5,00
informacion:

24 4,96 26 4,81 33 5,00 31 4,90 43 4,88 8 5,00

Instalaciones

: 24 4,75 26 4,69 33 4,85 30 4,77 42 4,52 8 4,75
locativas
Tiempo de 1 3,00 11 5,00 5 5,00 1 5,00
respuesta

CORREO ELECTRONIO | "~

rientacion 1 4,00 10 5,00 5 5,00 1 5,00
recibida
tiempo de 5 4,40 7 4,29 2 5,00 4 4,50 1 5,00
respuesta
Orlgnffacmn 4 4,50 7 4,43 2 5,00 4 4,50 1 5,00
recibida
TELEFONICO
Dominio del
tema por 4 4,50 7 4,43 2 5,00 4 4,50 1 5,00
parte del
funcionario
Volver

U: Usuarios que calificaron el servicio
P: Calificacién
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PAZ EQUIDAD EDUCACION

TERRITORIAL NOROCCIDENTE

VARIABLES DE MEDICION POR CANAL Jul Agot Sept Oct Nov Dic
DE ATENCION

Atencion

- 48 5,00 50 5,00 77 4,96 141 4,96 103 4,98 33 5,00
Recibida:

Dominio del
tema por
parte del
PRESENCIAL funcionario:
Disponibilidad
de la 48 5,00 50 5,00 77 4,91 141 4,93 103 4,88 33 5,00
informacion:

48 4,98 50 4,98 77 4,95 141 4,93 103 4,96 33 5,00

Instalaciones

. 47 4,81 50 4,72 77 4,71 141 4,70 102 4,69 32 4,84
locativas

Tiempo de

1 4,00
respuesta

CORREO ELECTRONIO — =
Orientacion

recibida ! 5,00

tiempo de

4 4,75 13 4,85 16 4,88 3 5,00 2 4,50 3 4,67
respuesta

Orientacion

- 4 4,75 13 4,85 16 4,88 3 5,00 2 4,50 3 5,00
recibida

TELEFONICO
Dominio del

tema por
parte del
funcionario

4 4,75 13 4,85 16 4,88 3 5,00 2 4,00 3 4,33

Volver
U: Usuarios que calificaron el servicio

P: Calificacidn
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PAZ EQUIDAD EDUCACION

TERRITORIAL NORTE

VARIABLES DE MEDICION POR CANAL Jul Agot Sept Oct Nov Dic
DE ATENCION

Atencion

L 47 4,89 30 5,00 43 5,00 61 4,93 64 5,0 36 4,97
Recibida:

Dominio del
tema por
parte del
PRESENCIAL funcionario:
Disponibilidad
de la 47 4,85 30 4,83 43 5,00 61 4,89 64 5,0 36 494
informacion:

47 4,91 30 5,00 43 5,00 61 4,95 64 5,0 36 4,89

Instalaciones

. 47 4,83 30 4,73 43 4,98 61 4,85 64 4,8 36 4,89
locativas

Tiempo de
respuesta

CORREO ELECTRONIO — )
Orientacion

recibida

tiempo de

7 4,43 4 4,50 4 4,75 9 4,33 7 4,9 3 4,33
respuesta

Orientacion

. 7 4,43 4 5,00 4 4,75 9 4,11 7 4,9 3 4,33
recibida

TELEFONICO
Dominio del

tema por
parte del
funcionario

7 4,43 4 5,00 4 4,75 9 4,33 7 4,9 3 4,33

Volver
U: Usuarios que calificaron el servicio

P: Calificacidn

@DANE_Colombia /DANEColombia /DANEColombia www.dane.gov.co




DANE | sy TODOSPORUN
WERANE ¢ NUEVOPAIS
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TERRITORIAL SUROCCIDENTE

VARIABLES DE MEDICION POR CANAL Jul Agot Sept Oct Nov Dic
DE ATENCION
u P U P U P u P U P U P
Atencion 58 4,97 92 4,96 174 4,99 167 4,98 114 4,96 63 4,98
Recibida:
Dominio del
tema por 58 4,95 %2 4,93 175 4,96 167 4,98 114 4,96 63 4,95
parte del
PRESENCIAL funcionario:
Disponibilidad
de la 58 4,88 92 4,93 175 4,87 167 4,90 114 4,95 63 4,89
informacion:
Instalaciones 57 4,65 89 4,74 175 4,72 167 4,88 112 4,83 63 4,87
locativas
Tiempo de 2 5,00 2 5,00 2 5,00 1 5,00 2 3,00
respuesta
CORREO ELECTRONIO |~~~
rientacion 2 5,00 2 4,50 2 5,00 1 4,00 2 5,00
recibida
tiempo de 12 4,83 11 4,73 17 4,88 5 4,60 9 4,56 11 4,64
respuesta
Orientacion 11 4,73 11 4,91 17 4,88 5 4,80 9 4,56 11 4,64
recibida
TELEFONICO
Dominio del
tema por 11 4,82 11 5,00 17 4,88 5 4,60 9 4,56 11 4,64
parte del
funcionario
Volver

U: Usuarios que calificaron el servicio
P: Calificacién
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PAZ EQUIDAD EDUCACION

CALIFICACION CANAL PRESENCIAL POR TERRITORIAL
DICIEMBRE DE 2015

Instalaciones locativas

B TERRITORIAL SUROCCIDENTE
Disponibilidad de la informacion: B TERRITORIAL NORTE
B TERRITORIAL NOROCCIDENTE

B TERRITORIAL CENTRO ORIENTE

. . . B TERRITORIAL CENTRO OCCIDENTE
Dominio del tema por parte del funcionario:

B DANE CENTRAL

Volver
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CALIFICACION CANAL CORREO ELECTRONICO POR
TERRITORIAL DICIEMBRE DE 2015

005

005

B TERRITORIAL SUROCCIDENTE
W TERRITORIAL CENTRO ORIENTE

Tiempo de respuesta
005

Volver
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PAZ EQUIDAD EDUCACION

CALIFICACION CANAL TELEFONICO POR TERRITORIAL
DICIEMBRE DE 2015

Dominio del tema por parte del funcionario ¥ TERRITORIAL SUROCCIDENTE

005
005
m TERRITORIAL NORTE

B TERRITORIAL NOROCCIDENTE

005
005
005

Orientacion recibida
B TERRITORIAL CENTRO ORIENTE

H TERRITORIAL CENTRO OCCIDENTE

m DANE CENTRAL

ti d t
l1empo de respuesta 005

005

Volver
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CONSULTA DE LAS INVESTIGACIONES

El mayor volumen de consultas realizadas por nuestros usuarios recae sobre las siete
tematicas mostradas en la siguiente grafica. Estas consultas constituyeron el 75,7% del
total de la informacién suministrada a través de los distintos canales. La informaciéon mas

demandada en el presente mes fue la relacionada con censos y demografia.
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INVESTIGACIONES MAS CONSULTADAS
DICIEMBRE DE 2015

40 +

m Censos
Poblacién y Demografia 1100
35 +
Indices de
precios 1000
30 +
= Comercio
Exterior 600
25 +
= Mercado Laboral
410-495
20 +
(=]
s = Industria
15 + 800
18,3
Cuentas
10 + Nacionales 300
m Educacion Formal
5 - 470
02
0 24 N
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CALIFICACION DE LAS INVESTIGACIONES MAS
CONSULTADAS DICIEMBRE 2015

Proyecciones y series de poblacién 53 2 51 3 54 0 53 1 211 6 217
indice de Precios al Consumidor -IPC- 53 0 52 1 53 0 53 0 211 1 212
Encuesta Anual manufacturera 30 3 31 0 27 4 31 0 119 7 126
Estadisticas Vitales -EEVV- 26 0 26 0 26 0 26 0 104 0 104
Censo de Poblacion y Vivienda (2005) 21 2 20 3 23 0 23 0 87 5 92
Encuesta de Desarrollo e Innovacion Tecnoldgica -EDIT- 15 1 15 1 16 0 16 0 62 2 64
Gran Encuesta Integrada de Hogares -GEIH- 15 0 14 1 15 0 15 0 59 1 60
Ber Censo Nacional Agropecuario 2013 8 1 8 1 8 1 8 1 32 4 36
Educacion Formal 7 0 7 0 7 0 7 0 28 0 28
Cartografia 7 0 7 0 7 0 6 0 27 0 27
Estadisticas de Exportaciones 6 0 6 0 6 0 6 0 24 0 24
Acerca del DANE 6 0 6 0 6 0 6 0 24 0 24
Cuentas Nacionales Departamentales 3 2 4 1 3 2 5 0 15 5 20
Linea de pobreza 4 0 4 0 3 1 4 0 15 1 16
Estadisticas de edificacion licencias de construccion -ELIC- 3 1 4 0 4 0 4 0 15 1 16
Estadisticas de Importaciones 4 0 4 0 4 0 4 0 16 0 16
Otros Censos de Poblacion y Vivienda 3 1 3 0 3 0 3 0 12 1 13
Censo de Edificaciones 2 1 3 0 3 0 3 0 11 1 12
Encuesta Ambiental de Industria EAI 3 0 3 0 3 0 3 0 12 0 12
Encuesta Nacional Agropecuario -ENA- 3 0 3 0 3 0 3 0 12 0 12
Sistema de Precios del Sector Agropecuario (SIPSA) 3 0 3 0 3 0 3 0 12 0 12
Grupos Etnicos 3 0 3 0 3 0 3 0 12 0 12
Marco Geoestadistico Nacional -MGN- 2 1 3 0 2 1 3 0 10 2 12
Microestablecimientos de Industria, Comercio y Servicios 3 0 3 0 3 0 3 0 12 0 12
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ANALISIS DE LOS ATRIBUTOS CONSULTADOS EN LAS
INVESTIGACIONES

Aunque todos los atributos que se

consultan respecto a las
investigaciones, son
satisfactoriamente valorados, el

referente a actualizada en el tema de
la investigacion fue el que resultd en
mas alta valoracion (la escala de
valoracion es de 1 a 5).
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EVOLUCION DE LA CALIFICACION TOTAL DE LAS
INVESTIGACIONES ENERO — DICIEMBRE 2015

005
005 483 4,83
005 005 005 005 4,81
70 478 4,77 4,77
, 4,77 %
005 005 4,75 005 005
005 005
005
005 4,66
Enero Febrero Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Sept. Octubre Noviembre Diciembre
2015 2014

La calificacion TOTAL de todas las investigaciones consultadas se obtiene promediando los atributos
evaluados (utilidad, completitud, claridad y actualizacion). El rango de medicion es de 1 a 5.
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EVOLUCION DE LA CALIFICACION TOTAL
2014 - 2015
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EVOLUCION DE LA SATISFACCION TOTAL
2014 - 2015
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