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ANEXO TECNICO

Objeto: Realizar la encuesta de satisfaccion a los grupos de interés del Ministerio TIC respecto de los bienes y
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INTRODUCCION

El Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones ha venido realizando el presente proceso
anualmente desde el afio 2012, toda vez que requiere la evaluacién continua de la satisfaccion de sus grupos de
interés frente a las diferentes iniciativas de la entidad.

Por otra parte, el modelo Integrado de Gestién - MIG del Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones contempla en su manual de calidad el aparte de seguimiento y medicion de la satisfaccién de los
grupos de interés como uno de los mecanismos para hacer seguimiento al nivel de satisfaccion de las partes
interesadas frente a los servicios que la entidad ofrece, analizando e interpretando la informacion para luego tomar
las acciones pertinentes, que permitan fortalecer lo que se esta haciendo bien y corregir lo que esta causando
insatisfaccién, convirtiéndolo de esta manera en uninsumo para generary desarrollar estrategias que fortalezcan los
bienesy servicios generados, y para la implementacion de acciones que propendan por el mejoramie nto continuo de
la entidad.
JUSTIFICACION DE LA NECESIDAD

La aplicacion de una encuesta a través de un proceso de seleccion se constituye un mecanismo de evaluacion
objetivo, que garantiza la independencia de la medicion y genera informacion veraz y confiable que ha servido en
vigencias anteriores para disefiar planes de mejoramiento al interior de la entidad. Este proyecto involucra la
participacion ciudadana en cuanto su percepcion frente a la oferta institucional, contribuyendo a mejorarla percepcion
de transparencia e integridad del MinTIC.

Se requiere entonces, adelantar un proceso de seleccion para “Realizar la encuesta de satisfaccion a los grupos
de interés del Ministerio TIC respecto de los bienes y servicios ofrecidos por la entidad durante la vigencia
2022”, De esta manera, el andlisis de los resultados de la encuesta sera un referente para obtener recomendaciones
sobre la pertinencia y el mejoramiento de cada uno de los productos (bienes y servicios), que estan siendo generados
por el Ministerio TIC.

De otro lado, con relacién a la técnica de recoleccion de datos, desde la experiencia con contratacion de vigendas
anteriores, se considera que la mas adecuaday confiable para este proyecto en particular, es a través de llamadas
telefonicas a los usuarios, paralograrla completitud del diligenciamiento de las encuestas de manera acompafiaday
orientada por un encuestador en menores tiempos. Por tanto, la encuesta se haré via telefénica y en los casos en
que no sea posible obtener la encuesta por esta via se procedera a rescatar la observacion mediante el envio del
formulario de encuesta via web al encuestado.

ALCANCE DE LA NECESIDAD

Se requiere entonces realizar la encuesta de satisfaccién que permita conocer el nivel de satisfaccion frente a los
bienes y/o servicios ofrecidos por la entidad durante la vigencia 2022.

De acuerdo con lo establecido en el Modelo Integrado de Gestion los Grupos de Interés de la entidad son:
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Gobierno Sector TIC Ciudadania Servidores

n L |
Presidencia l_ Entidades Adscritas y Vinculadas D Ciudadanos I:] Funcionarios, pensionados
Congreso !_ Proveedores de redes y servicios D Sector Privado I:] Contratistas
|_ Entes Territoriasles L Operadores de Servicios Postales D Academia
l | Entes de Control E Concesionarios D Medios de Comunicacion
l_ Otras Entidades Publicas I:l Comunidad Internacional

D Comercializadores

D Agremiaciones

f f

EXTERNOS INTERNOS

PLAZO DE EJECUCION

El contrato por suscribir tendra un plazo maximo de ejecucion de tres meses a partir del perfeccionamiento de los
requisitos de ejecucion. Dicha ejecucion no podra exceder en todo caso el 29 de diciembre de 2023.

l. CONSIDERACIONES TECNICAS ESPECIFICAS DEL DISENO METODOLOGICO

Para el desarrollo del objeto contractual se han establecido las consideraciones técnicas especificas del documento
metodoldgico son de obligatorio cumplimiento por parte del contratista, en los términos desarrollados a continuacion:

A. DOCUMENTO METODOLOGICO

En el documento metodolégico se deben describir detalladamente el disefio temético, disefio estadistico, disefio de
la recoleccion, disefio del procesamiento, disefio del anélisis, disefio de la evaluacion de las fases del proceso e
instrumentos de recoleccion de informacién a utilizar para la encuesta de satisfaccién. Particularmente se deben
utilizarlas técnicas estadisticas que son generalmente aplicadas en la recoleccién de encuestas la radicacion, tanto
a nivel nacional como internacional. De acuerdo con lo anterior, es importante que el contratista especifique
claramente en la propuesta metodoldgica:

1. Disefio muestral

1.1. Descripcion del marco muestral

1.2. Calculo del tamafio de la muestra y la sobremuestra

2. Anélisis de los cuestionarios anteriores

3. Descripcién del método de captura y procesamiento de la informacién
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4. Descripcion de la estrategia de estimacion de la muestra
5. Calculo de la varianza estimada y del error estimado
6. Ajuste de cobertura por no respuesta

1. DISENO MUESTRAL
Universo de estudio: Usuarios y Beneficiarios de los bienes y/o servicios que presta el Ministerio TIC.

Poblacion objetivo: Usuarios y Beneficiarios de los bienes y/o servicios que presto el Ministerio TIC durante el
periodo comprendido entre enero 2022 a diciembre 2022.

Periodo de referencia: enero 2022 a diciembre 2022.

Marco de lista: Bases de datos con los registros de los bienes y/o servicios ofrecidos por el Ministerio TIC enla que
se relacionan los usuarios y/o beneficiarios de las dependencias encargadas de la prestacion de cada uno de estos.
El Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones suministrara las citadas bases de datos.

Disefo de la muestra: Muestreo Bietapico (estratificadoy por conglomerados), 0 en una sola etapa por estratos de
resultar mas preciso; en cualquier caso, debe estar basado en técnicas de muestreo de tipo probabilistico que
garanticen la representatividad a nivel de bien y/o servicio ofrecido por el Ministerio TIC.

Tamafio de la muestra: Se debe partir del tamafio de muestra estimado por el MinTIC (2.358 encuestas)y realizar
las desagregaciones y ajustes correspondientes

Técnica de recoleccion: Encuesta individual via telefonica o via internet.
En todo caso el contratista debe indicar que acepta ajustes o mejoras al disefio muestral presentado (si aplican).
2. ANALISIS DE LOS CUESTIONARIOS ANTERIORES

En el aparte del anlisis de los cuestionarios anteriores se debera considerar el banco de preguntas existentes en la
entidad, las cuales serviran como base para la elaboracién de los cuestionarios definitivos a utilizar. Estos
cuestionarios deberan ser socializados con las areas del ministerio. Dentro de los tipos de preguntas se deben
considerar preguntas abiertas y/o cerradas con respuesta Ginica o multiple.

3. DESCRIPCION DEL METODO DE CAPTURA Y PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION

Enla descripcion del método de captura y procesamiento de lainformacidn, el contratista debera indicar expresamente
que las encuestas se realizaran mediante llamadas telefonicas, las cuales deben ser grabadas para entregar copia
de dichas grabaciones al Ministerio TIC. Para el adecuado uso de los dispositivos dispuestos para la captura de la
informacién, el contratista debera garantizar y entregar las evidencias de la realizacion de los procesos de
capacitacion al personal encargado de dicha labor. También debera indicar el contratista que la informacién sera
capturada mediante el uso de aplicaciones establecidas para tal fin, las cuales deben ser disefiadas, desarrolladas y
probadas de conformidad con los cuestionarios que se definan en presentacién al Supervisor del Contrato.

El contratista deberérealizarel procesamiento de la informacion recolectada mediante el uso de software comercial
licenciado o mediante el uso de software libre y conforme a la establecido en la politica general de seguridad y
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privacidad de la informacién del Ministerio TIC para el tratamiento de datos personales
(https://www.mintic.gov.co/portalfinicio/Secciones-  auxiliares/Politicas/2627:Politicas-de-Privacidad-y-Condiciones-
de-Uso).

Para el procesamiento de los datos y los anélisis del nivel de satisfaccion de los usuarios de los bienes y/o servicios
del Ministerio TIC, el contratista debera definir la escala de medicidén apropiada a las caracteristicas de los datos.

4. DESCRIPCION DE LA ESTRATEGIA DE ESTIMACION

El contratista debe indicar los detalles técnicos de la estrategia de estimacion a utilizar en el marco del documento
metodoldgico, los cuales seran aprobados por el supervisor del contrato de MinTIC.

5. CALCULO DE LA VARIANZA ESTIMADA Y DEL ERROR ESTIMADO

El contratista debe describir detalladamente la metodologia de calculo de la varianza estimada y del error estimado
tanto a nivel general, como a nivel de dependenciaya nivel de cada bien o servicio que debe estar contenidoen el
marco del documento metodoldgico.

6. AJUSTE DE COBERTURA POR NO RESPUESTA

El contratista debe describir detalladamente la forma en que haria el ajuste de cobertura por no respuesta, lo cual
debe quedar contenido el marco del documento metodolégico.

B. DOCUMENTOS TECNICOS ASOCIADOS CON LA RECOLECCION Y EL PROCESAMIENTO

El contratista debe disefiarlos documentos asociados al operativo de captura como son Manual de diligenciamiento,
manual de recoleccién y manual de supervision, manual de usuario, asi como para el procesamiento el manual de
lineamientos técnicos para la depuracion de los datos y el procesamiento de estos y las mallas de validacion.

I. CONDICIONES TECNICAS ESPECIFICAS

Para el cumplimiento del objeto contractual se han establecido las condiciones técnicas minimas que son de
obligatorio cumplimiento por parte del contratista, en los términos desarrollados en el presente documento.

1. ENTREGABLES

El contratista debe dar cuenta de la correcta ejecucion de los servicios contratados y, en ese sentido para proceder
con la radicacién de las cuentas de cobro deberd aportar al supervisor del contrato, para cada uno de los pagos, los
entregables que se relacionan a continuacion:

No Fecha
P " | Estimada | Valorapagar Entregables
ago
de Pago
30 de a. Elplan de trabajo dentro de los ocho (8) dias habiles siguientesala
1 octubre de 40% suscripcion del contrato que describa el cronograma de actividades
2023 de cada fase:
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Preoperativo

Prueba piloto. Ajuste instrumentos segun resultados prueba piloto.
Operativo de recoleccion de la informacién

Procesamiento y analisis de la informacion

Resultados preliminares (informe final, db, reporte power bi)
Resultados finales (informe final, db, reporte power bi, presentacién)

Adicional debe aportar los entregables de las mismas, dentro de los ocho
(8) dias habiles siguientes ala suscripcion del contrato para aprobacion y
seguimiento del supervisor del Ministerio TIC/Fondo Unico de TIC.

b. Eldocumento metodoldgico que contenga el disefio tematico, disefio
estadistico, disefio de la recoleccion, disefio del procesamiento,
disefio del analisis, disefio de la evaluacion de las fases del proceso
e instrumentos de recoleccion de informacion a utilizar para la
encuesta de satisfaccion, dentro de los ocho (8) dias habiles
siguientes al inicio del
contrato.

¢. Losinstrumentos de recoleccion de datos definitivos, validados por el
supervisor del contrato.

d. Informe de los resultados de la aplicacionde la pruebapiloto y ajustes
realizados a los instrumentos.

e. Ficha técnica de la encuesta.

f. Documentos asociados a la recoleccion y procesamiento para
aprobacion y seguimiento del supervisor del Ministerio
TIC/Fondo Unico de TIC. Estos son Formulario de encuesta ajustado,
Manual de diligenciamiento, manual de
recoleccion y manual de supervision, manual de usuario, asi como
para el procesamiento el manual de lineamients
técnicos para ladepuracion de los datos y el procesamiento de estos
y las mallas de validacién.

b. Informe con los resultados del operativo de recoleccion.

c. Base de datos definitiva debidamente estructurada, depurada,
organizada y dispuesta en archivos tipo SQL, Xlsx y CSV.

15de o
9 diciembre | a. d. Modelo conceptual de la base de datos con los diccionarios de
de 2023 datos.

e. Informe final en medio digital en el que se especifiquen los resultados
obtenidos de las mediciones en cuanto a:
e Grado de satisfaccién general del Ministerio TIC
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Grado de satisfaccion frente a la calidad de la atencion

Grado de satisfaccion frente a la calidad de la respuesta

Grado de uso de cada uno de los canales de atencion

Grado de satisfaccion respecto a cada uno de los canales de

atencion

Grado de satisfaccion frente a la atencion de PQRSD

e Grado de satisfaccion frente al proceso de Rendicion de
Cuentas

e Grado de satisfaccion por bien y/o servicio.

Es de aclarar que los bienes y/o servicios estan asociados a las
siguientes lineas misionales y de apoyo del ministerio:

e Politicas publicas en Tecnologias de la Informacién y las
Comunicaciones.
e Promocion del acceso, uso y apropiacion de las TIC en el pais.
e Promocion de la Investigaciony la innovacion para el desarrollo
del sector TIC.
Asignacion, gestion y administracion del espectro radioeléctrico.
e  Servicios ofrecidos a funcionarios y servidores del ministerio.

f.  Documento con la presentacion de los resultados.
g. Los informes y el material de producido en el desarrollo de la

encuesta para entregar deben ser presentado de la siguiente
manera:

Los archivos digitales generados en la ejecucion del contrato,
junto con la relacién de la informacion contenida en el mismo. -
Hojas de calculo en archivos Xlsx y CSV.

Los documentos en archivos PDF o WORD

Lasimagenes en JPG

Los audios en MP3 0 WMA

o EQUIPO DE TRABAJO

El contratista seleccionado debera contar con un equipo de trabajo minimo conformado segun los parametros definidos a
continuacion:

Se deberan aportar, las hojas de vida con los soportes respectivos de los siguientes perfiles:
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REQUISITOS i PORCENTAJ
PERFIL MINIMOS EXPERIENCIA ROL EDE
ACADEMICOS ESPECIFICA DEDICACION
Titulo Profesional en
alguno delos siguientes L
_ o Minimo cinco (5)
NBC: Matgnjatlcas, afnos de experiencia
Estadistica :
. especifica en :
Economia, direccion de El director del proyecto
Administracion; rovectos velara por el desarrollo
Ingenieria Industrial; rela%io}rllados o |V cumplimiento de plan
Sociologia, Trabajo evallaciones Y o de trabajo, cronograma
Social, Psicologia, . y de ejecucion, el disefio
S ; estudios y/o o
Comunicacién Social, ltorias Vi estadistico, la
- Periodismo y Afines, _consutiorias y. o/ ejecucion del 100
Un {1) Director con postgrado a nivel mvreost?aargg)snesui 0 cronograma de campo °
de maestria en ir?clug an dis,e?”\o o y en general por el
cualquiera de los im Ie)r;entacién de aseguramiento de la
mismos nucleos P calidad de los
oy encuestas que .
basicos de incluyan Ia productos previstos
conocimiento. . como entregables para
recoleccion de
informacién JpieEes
Debera contar con cuantitativa
tarjeta 0 matricula ! imaria
profesional, en los P ‘
casos en que aplique.
Titulo Profesional en El experto cuantitativo
Matematicas, Minimo tres (3) armonizara los
Estadistica afios de experiencia requerimientos
y Afines con postgrado especificacomo | técnicos previstos en el
minimo a nivel de asesory/o consultor | plan estadistico y las
especializacion en ylo coordinador de implementaciones y
Un (1) Matematicas, disefios muestrales | desarrollo del estudio
- Estadistica, para recoleccion de | en campo. Garantizara 100%
Muestrista L - : -, g
Administracién. informacion el cumplimiento de los
cuantitativa y/o tiempos de ejecucion,
Debera contar con trabajo de campo asicomola
tarjeta en implementacion de
0 matricula profesional, censos y/o todas las practicas de
en los casos en que encuestas. calidad y resguardo de
aplique. la informacién.
Titulo Profesional en Minimo tres (3) .
Un (1) Analista Matematicas, afios de experiencia Eil n':\gl?alrlrsnt;?aer :fatgs
e . ; 0
de Datos Esta'dl'stlca,l ’Economla,. espemﬁpa en tareas de limpieza y 100%
Administracion y afines; | procesamiento de :
o ; oy procesamiento de las
Ingenieria Industrial y | datos y analitica de
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afines; Ingenieria de
Sistemas, Telematica y
afines; con postgrado a
nivel de especializacion
ylo maestria en
cualquiera de los

informacién
estadistica y/o de
aplicacién de
encuestas y/o
monitoreo y/o
procesamiento y/o

bases de datos
resultantes de todos los
campos de
levantamiento de
informacion.

mismos nucleos consolidacion y/o
basicos de realizacion de
conocimiento. analisis de datos, y
manejo y
Debera contar con procesamiento de
tarjeta bases de datos.
o0 matricula profesional,
en los casos en que
aplique.
Titulo Profesional en
Ciencia Politica, y/o
Relaciones
Internacionales y/o .
Antropologia y/o Artes ~M|n|mo dosl(2) .
afios de experienca

Liberales, y/o Economia
ylo Administracion y/o

especificaen la
supervision y/o

Se encargara de

investigacion social
0 de mercados.

beneficiarios
consultados.

u Matemgtlcas, coordinacion de garantizar el
n(1) Estadistica y/o ta limiento del 100%
Supervisor Ingenieria Industrial, y/o en/cues 5 E[:enzos, cump |m|e|n doI © °
roenarade Sanes | VEPORCRE | | maelde
Y/ 0 Comumpamoq socioeconomica o
Social y/o Psicologia. de
Debera contar con Mercados.
tarjeta o matricula
profesional, en los
casos en que aplique.
Minimo un (1) afio Se encargaran
de directamente de la
Encuestadores experiencia consulta previa de BD,
0 Titulo de Técnico o relacionada en la de la recoleccion de
Entrevistadores | Tecnologo en cualquier aplicacién de informacién y del 100%
area del conocimiento. encuestas en registro de las
9) proyectos de respuestas de los

NOTA:La documentacion por medio de la cual se debe acreditar el equipo de trabajo se debera presentar, dentrode
los dos (2) dias habiles siguientes a la suscripcién del contrato que surja del proceso de seleccion.
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Todaslas hojas de vida del equipo de trabajo deberan ser aprobadas por el supervisor del contrato, asi como cualquier
cambio igualmente debera sera autorizado por el supervisor.

Sin perjuicio de los minimos aqui previstos, el contratista debera presentar todas las hojas de vida del equipo de
trabajo para aprobacion de la supervision.

2. DETALLE DE LAS ACTIVIDADES POR REALIZAR EN LA ENCUESTA DE SATISFACCION:

Sin perjuicio de las obligaciones del contratista previstas en el estudio previo, el contratista deberé realizar las
siguientes actividades para la ejecucidn del contrato:

ACTIVIDAD TAREA POR REALIZAR
Realizar todas las [ a) Elaborarelplande trabajoy el cronograma del operativo de campoy presentarlos al
actividades Supervisor del contrato para su aprobacién y seguimiento, dentro de los ocho (8)
preoperativas de la dias habiles siguientes a la suscripcion del contrato.
encuesta. b) Elaborary entregar la ficha técnica de la encuesta y presentarla al Supervisor del

contrato para su aprobacidn, dentro de los ocho (8) dias habiles siguiente al inicio
del contrato.

¢) Realizar los ajustes al contenido y disefio de los cuestionarios de encuesta.

d) Elaborar el documento metodoldgico de conformidad con lo establecido en este
anexo técnico y presentarlo al supervisor del contrato dentro de los ocho (8) dias
habiles siguientes al inicio del contrato, para su aprobacién.

e) Elaborar los manuales necesarios para el desarrollo de las actividades. Estos
manuales son: son Manual de diligenciamiento, manual de recoleccion y manual de
supervision, manual de usuario, asi como para el procesamiento el manual de
lineamientos técnicos para la depuracion de los datos y el procesamiento de estos.
Cada manual debe contener los lineamientos técnicos, conceptualesy practicos
relacionados con las actividades propias de cada fase de la operacion estadistica.

f) Disefar las tablas de frecuencia y los cuadros de salida.

g) Hacerel disefio de muestreoy seleccionarla muestra definitivay la sobremuestra, y
presentar para aprobacion del supervisor del MinTIC.

h) Definir las reglas de validacion y consistencia de la informacion.

i) Preparar el hardware y el software a utilizar en el desarrollo de la encuesta.

j) Realizar la prueba piloto y presentar un informe del resultado de dicha prueba
teniendo en cuenta los ajustes aplicados a los instrumentos al supervisor donde,
entre otras cosas, se describan y se documenten las limitaciones e inconvenientes
presentes en dicha prueba, de conformidad con los parametros establecidos en
conjunto con el Supervisor del Contrato. Tras lo cual se deben ajustar los

instrumentos.
Realizarel operativode | a) Llevar a cabo los procesos de seleccion, contratacidén y entrenamiento en la
recoleccién de los datos metodologia de la encuesta y en el proceso de recoleccidn y consolidacion de los
requeridos datos a los coordinadores, supervisores y encuestadores.

b) Realizar el operativo de recoleccion de datos de la encuesta a través de llamadas
telefénicas o por internet mediante el envio a correo electrdnico del link
correspondiente al encuestado.

¢) Realizarla supervision técnica, monitoreo y seguimiento al operativo de recoleccion.
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POTENCIA DE LA

VIDA

d)

Presentar al Supervisor del Contrato reportes periddicos del seguimiento de la
recoleccion y captura de datos en los que se informen los avances y dificultades.
Presentar y entregar un informe del operativo de recoleccién al Supervisor del
Contrato.

Asegurar el adecuado desarrollo del operativo de recoleccion y consolidacion de
datos.

Consolidar, conformary
procesar archivos con
los datos recolectados

Consolidar, depurar y procesar la informacion.

Producir las tablas de frecuencias y los cuadros de salida con los datos de la
muestra.

Generar y calibrar los factores de expansion.

Generar y revisar los errores de muestreo y elaborar cuadros de salida a nivel
expandido.

Conformar los archivos finales.

Entregar la base de datos definitiva debidamente estructurada, depurada,
organizada y dispuesta en archivos tipo SQL, XIsx y CSV.

Hacer entrega del modelo conceptual de la base de datos con los diccionarios de
datos.

Realizar el procesamiento de la base de datos de la encuesta.

Entregary presentarlos
documentos e informes
técnicos y operativos,
con la periodicidad
definida en el plan de
trabajo.

Entregar informe con la presentacion de los resultados, de conformidad con los
parametros establecidos en este anexo

técnico.

Presentar la visualizacion de los resultados de la encuesta de satisfaccion a los
grupos de interés mediante el uso de las herramientas Tablau o Power BI.
Realizar la divulgacion y difusion de los resultados de la encuesta, de conformidad
con los parametros establecidos por el Supervisor del Contrato.

Entregar los informes y el material de producido en el marco del desarrollo de la
encuesta.

Las demasinherentes al objeto y a las obligaciones del contrato y que garanticen su
cabal y oportuna ejecucién.
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