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Importancia de las encuestas de satisfaccion

Dentro del Invemar la medicion de la satisfaccion es una variable clave que debe aportar de manera
significativa a los procesos de mejora continua en el cumplimiento de la misién institucional, permitiendo:

Servir como un insumo fundamental para implementar
Evaluar la calidad de los servicios, productos e

acciones de mejora en la prestacion de los servicios i
ofrecidos por el Instituto y promover su modernizacion. - informacién brindados por las areas en el momento que
Asi como la identificacién de oportunidades para un usuario interno o externo presenta una solicitud a

generar nuevas lineas de accién que permitan través de los diferentes canales de atencion dispuestos.

satisfacer necesidades del entorno. / Ser fuente para

Medir la calidad

la mejora e impacto de lo
continuay la N[
innovacioén a

Contar con Tener datos e informacion representativa de la forma

Fortalecer el datos . . .
Identificar situaciones que puedan afectar la imagen y enfoque relevantes como nos perIC|ben los usuarios y si nuestro quehgcer
prestigio institucional, de manera que se pueda actuar preventivo parala toma esta respondiendo a las necesidades y expectativas

de manera preventiva frente a la retroalimentaciéon que
brindan los usuarios.

de decisiones

Lograr mayor
apropiacion y
toma de
conciencia

Lograr una mayor apropiacion y toma de conciencia
por parte de cada Invemarino respecto de su rol en el
Instituto y como su trabajo incide en la satisfaccion de

los usuarios internos y externos.

de los grupos interés a los que atendemos, logrando
validar la pertinencia e impacto de los productos,
servicios e informacion que generamos.



Numero de registros encuesta de satisfaccion
diligenciados segun tematica 2022-2023

. L ) . Numero de Numero de % variacion
No. Tema Usuario Area (s) Responsable (s) Momento de aplicacion Tipo de usuario encuestas 2022 encuestas 2023 anual
L, o, Contactode la BEM, CAM, CSC, GEO, Entrega del Informe Técnico o o
1. Gestidn de proyectos de Investigacion fuente financiadora GEZy VAR Final Externo 10 12 20%
Contactode | Ent del Inf Técni No se
2. Analisis de laboratorio CSC on gc ° g 5 CsC ntrega ce n orme fecnico Externo recibieron 4 No aplica
fuente financiadora Final .
registros
3 Sistema de Inf_o_rmauonA.mblentalnl‘\/lirina Usuario del servicio LABSIS Al ater_wder SO|IC.It,UdES de Externo 13 5 62%
(SIAM) - solicitudes de informacion informacion
N ibi
4, Sistema de Gestion de PQFS Usuario del servicio COM Lrem e gtgnder un Externo o€ rea ety 2 No aplica
requerimiento egistros
5. Elaboracion de conceptos Destlnatarlols d? los SCl Luego de la enFrega del Externo 9 3 -67%
Conceptos Técnicos Concepto Técnico
6. Servicios del MHNMC Usuario del servicio MHNMC ez ol p[,?;rgg:ode e Externo / Interno 22 80 264%
7. Servicio e informacién LABCAM en ensayos SoIlutaht’e de LABCAM Lgego &5 [ ez 1S o Externo / Interno 55 33 -40%
servicio informes de resultados
8. OE - ICTAC Usuariodel oDl Luego de consultar la 16 2 -88%
r . .
9. OE - ICAM 59? loae ? ) CAM informacién de cada operacion Externo / Interno 19 22 16%
Operacién Estadistica L - -
10. OE - Pesca artesanal UPS estadistica (OE) 5 No aplica No aplica
11. Centro de Documentacion Usuario del servicio CDO gDk l? Aprestaaon Gles Externo / Interno 65 38 -41,5%
servicios del CDO
12. Servicios del LABSIS Usuario del servicio LABSIS Luego deslsrsirceiztaaon Clel Interno 41 87 112%
13. Soporte SYT a través de la mesa de ayuda Trabajadores SYT Luego de §tgnder un Interno 69 1.402 1932%
requerimiento
14. Servicios internos Trabajadores PLA Al finalizar el afio Interno 118 135 14%
Total 442 1825 313%

*Durante el 2023 se recibio la retroalimentacion de un proyecto vinculado al Programa BEM, a través de la plataforma de la fuente de financiacion, donde manifiestan sus felicitaciones por haber completado el proyecto,
el reconocimiento a la superacion de los retos de la pandemia y los resultados obtenidos, con lo cual el nimero total de proyectos evaluados durante 2023 es 13.

** Para este reporte se proporcionaron como registros de la encuesta de satisfaccion SIAM los recibidos por el LABSIS en relacion con las solicitudes de informacion generadas entre enero y abril de 2024, estos
datos estan vinculados al formulario de evaluacién de satisfaccion del Sistema PQFS.
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Nota 1: Es importante sefialar que dentro del reporte se incluyen por Servicios internos _;5—
primera vez los datos asociados a la encuesta de servicios del LABSIS y la
OE ICTAC, que en la atencién al requerimiento de informacion por parte de oEictac N T
la Oficina de Planeaciéon reportan datos de 2022, lo que incidié en un : 4.25 - -
cambio en el promedio de satisfaccién de 2022. Asi mismo, se incluyen los T
resultados del Sistema PQFS que reporta registros diligenciados en el Sistema PQFS
primer cuatrimestre de 2024, los cuales se integran a los datos reportados
para el afio 2023. Dadas las novedades en el reporte de datos de la OE Pesca Aresanal
encuesta de servicios del LABSIS y la OF ICTAC especificamente para el afio .19
2022, el promedio general de satisfaccion del afio 2022 pasa de 4,41a 4,43. 1 2 3 4 5
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Conclusiones

Dentro del reporte se presentan los resultados de 13 procesos de encuesta para el 2023, de acuerdo con los datos de satisfaccion
recibidos en la Oficina de Planeacion con corte al 02 de mayo de 2024, se identifica una calificacion general de 4,61% para el
ano 2023, lo cual representa un aumento de 0,19 respecto del dato aplicable a 2022.

En cuanto a la participacion de los usuarios, para el periodo 2023 se registra la aplicacion de 1825 registros de encuesta, el
mayor porcentaje de formularios diligenciados fue a través de la mesa de ayuda de Sistemas y Telematica INVGATE (1402),
seguido de los servicios internos (135) y los servicios del LABSIS (87); los tres son de caracter interno y juntos representan el
88,99% de los registros de encuesta recibidos.

Tambiéen se tienen los ejercicios de encuestas orientados tanto a usuarios internos como externos los cuales representan el
9,59% de los registros de encuesta reportados para 2023. Mientras que los ejercicios de encuesta dirigidos exclusivamente a
usuarios externos tienen el 1,42%.

Al observar los resultados especificos 2023, se identifica un 100% de calificacion de satisfaccion (5) en las encuestas de la CSC
(analisis de laboratorio), seguido de Sistemas y Telematica y el Museo de Historia Natural Marina de Colombia con un
promedio de (4,98); luego estan los ejercicios de medicion de satisfaccion en el LABCAM (4,89), Elaboracion de Conceptos
(4,88), servicios del LABSIS (4,87), CDO (4,87), Gestion de Proyectos (4,83), SIAM (4,80), OE ICAM (4,59), servicios interno
(4,46) y OF ICTAC (4,0).



Conclusiones

5. Al analizar los datos del SIAM (afio 2022: 3,30 y afio 2023: 4,80) es importante tener en cuenta que en los periodos
anteriores del reporte de satisfaccion se recibian los datos generados en relacion con los resultados de la descarga de
documentos, correo electronico y encuesta del SIAM, para este reporte del afio 2023 solo se tiene en cuenta la
retroalimentacion recibida en relacion con solicitudes de informacién evaluadas a través del formulario del Sistema PQFS; o
cual no es representativo de la gestion, los productos y servicios que genera el SIAM.

6. Con la calificacién maés baja se encuentra lo referido al Sistema PQFS (2,5), donde se reciben dos formularios, uno cuyo
nivel general de satisfaccion se ubica entre lo mas alto (9/10 puntos) y otro con la valoracion mas baja (1/10 puntos).

7. De los resultados identificados a la fecha de corte del reporte, se generan oportunidades de mejora que pueden ayudar a
fortalecer los procesos de medicion de la satisfaccion, especialmente entre los usuarios externos, con miras a aumentar la
cobertura de los diferentes instrumentos y las valoraciones recibidas.
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