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| NTRODUCCI CN

La Gobernacion de Cundinamarca, en aras de conocer la percepcion de los
usuarios frente a los servicios que presta la entidad, crea un mecanismo a traves
del cual se mide la satisfaccion de los usuarios.

Para el segundo semestre de 2021, se aplicaron 5.101 encuestas de satisfaccion
de manera indistinta a 21 Secretarias, la Unidad Administrativa Especial para la
Gestion del Riesgo de Desastres y el despacho del Sefior Gobernador. Se aplico
la formula establecida para la medicion del indicador de satisfaccion registrada en
el SICG Isolucion.

Dando cumplimiento al plan de Desarrollo Departamental 2020-2024
ACundi namarca &aRegi - n bhadbecomd metaydelendicadobde s e e
satisfaccion el 90%. Para el Il semestre de 2021 el resultado del indicador de
satisfaccion fue de 97,82%, superando en 7,82% puntos porcentuales la meta
enunciada.

Met odol og? a

La encuesta se realizard dos veces al afio, una por semestre con corte el ultimo
dia calendario del semestre. Se entiende por Usuario Satisfecho aquel que
respondio en las opciones por pregunta como fMala, Regular, Buena y Excelentea
Se determina alto grado de satisfaccion y el usuario con las respuestas excelente
y buena, generando insatisfaccién con las respuestas Mala y regular. El reporte
una vez validado y aprobado por la Direccion de Atencion al Usuario (CIAU), sera
cargado por el gestor del proceso en el SIGC Isolucion y la pagina Web de la
Gobernacion.

Herramienta Tecnol - gi ca

Las encuestas fueron aplicadas de manera virtual y presencial a través del
aplicativo desarrollado para la ejecucion del proceso de Encuestas de Satisfacciéon
al Usuario, ingresando mediante el Link de
Acceso: https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScoAv6efCj14NXqtdScqY7h0j
0grteSB8CYeVVvFkOMEIihpgQ/viewform, contando con el apoyo y gestién de los
funcionarios asignados para esta gestion.
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Observaci ones | ndi cador

El presente informe corresponde al segundo semestre de 2021, documento que
incluye el insumo que permite determinar la satisfaccion del usuario de la
Gobernacion de Cundinamarca, a través de la encuesta de satisfaccion aplicada
con el formato cédigo (M-AU-FR-05) version 10, aprobado por el equipo de
mejoramiento de Atencion al Usuario.

El resultado obtenido para el segundo semestre de 2021 del indicador de
satisfaccion de la Gobernacion de Cundinamarca se ubicé en el 97,82%,
superando la meta propuesta en el plan de Desarrollo del 90%.

RESULTADO SATISFACCION DEL USUARIO SEGUNDO SEMESTRE DE 2021- GOBERNACION DE
] CUNDINAMARCA ’
SECRETARIA % SATISFACCION
SECRETARIA PRIVADA(DESPACHO DEL GOBERNADOR) 100,00%
SECRETARIA DE TIC 100,00%
SECRETARIA DE CIENCIA TECNOLOGIA E INNOVACION 99,89%
UNIDAD PARA LA GESTION DEL RIESGO 99,83%
SECRETARIA DE HABITAT Y VIVIENDA 99,80%
SECRETARIA DE COMPETITIVIDAD Y DESARROLLO ECONOMICO 99,80%
SECRETARIA DE MINAS, ENERGIA Y GAS 99,57%
SECRETARIA DE PRENSA Y COMUNICACIONES 99,39%
SECRETARIA JURIDICA 99,18%
SECRETARIA DE ASUNTOS INTERNACIONALES 99,04%
SECRETARIA DE FUNCION PUBLICA 98,73%
SECRETARIA DE INTEGRACION REGIONAL 98,50%
SECRETARIA DE PLANEACION 98,12%
SECRETARIA DE LA MUJER, EQUIDAD DE GENERO 97,72%
SECRETARIA DE DESARROLLO E INCLUSION SOCIAL 97,58%
SECRETARIA GENERAL 97,57%
SECRETARIA DE HACIENDA 97,02%
SECRETARIA DE AGRICULTURA Y DESARROLLO RURAL 95,47%
SECRETARIA DE AMBIENTE 95,46%
SECRETARIA DE SALUD 95,13%
SECRETARIA DE EDUCACION 94,69%
SECRETARIA DE TRANSPORTE Y MOVILIDAD 94,31%
SECRETARIA DE GOBIERNO 93,17%
INDICADOR DE SATISFACCION Il SEMESTRE DE 2021 97,82%
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CARACTERI ZACI CN DE LA POBLACI CN

El mdédulo caracterizacion de la poblacion se aplicé a 5.101 usuarios. En este
modulo se obtienen datos como sexo, edades, grupo poblacional, nivel
académico, actividad econOmica, estrato socioecondmico y zona poblacional
urbanay rural.

Del total de la muestra se evidencia lo siguiente:

a. Sexo

En cuanto al sexo, de los 5.101 usuarios encuestados, el 54% (2.743) de sexo
masculino y el 46% (2.358) son de sexo femenino.

SEXO
54%

I
N
ox

Masculino Femenino
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b. Edades

En cuanto a rango de edades de los 5.101 usuarios encuestados, el 0% (5) se
encuentra entre 13-17 afnos, el 17% (857) se encuentra entre 18-28 afos, el 42%
(2.150) entre 29-40 afios, el 33% (1.665) entre 41-59 afios y el 8% (424) entre 60 y
mas anos.

EDADES

42%

33%

17%

8%

0%

13-17 18-28 29-40 41-59 600 mas
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c. Grupo poblacional

En cuanto al grupo poblacional de los 5.101 usuarios encuestados, el 1% (30) se
identifica como victima del conflicto armado, el 1% (32) migrantes, el 0% (5)
LGBTI, el 1% (31) afrodescendientes, el 1% (26) indigenas, el 0% (1) rom (gitano),
el 0% (8) personas con discapacidad, el 81% (4.157) mestizo y el 16% (811) no
pertenece a ninguno de estos grupos poblacionales.

GRUPO POBLACIONAL
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d. Nivel Académico

En cuanto a nivel académico de los 5.101 usuarios encuestados, el 3% (157)
realizé estudios de basica primaria, el 10% (520) en basica secundaria, el 0% (23)
desescolarizado, el 7% (364) en educacion media, el 0% (7) en nivel doctorado, el
4% (186) en nivel especializado, el 1% (59) en nivel maestria, el 42% (2.129) en
nivel profesional, el 19% (957) en nivel técnico, el 0% (7) en preescolar y el 14%
(692) en nivel tecndlogo.

NIVEL ACADEMICO

42%

-
19%
a— 14%
10%
-
7%
e’ 4% )
% 0% U 0% e 0%
S e’
U o - U & -
& g 0 P 0 0 @ > © 0
& & & & & o & & & S 00
& F & ¥ & & & & < ¢ &
2 N & & o & N ¢ & ¢ A
'@é\c e & ¢ & G o Q}Q & &
P & N & 8 @ & & &
&

Calle 26 #51-53 Bogota D.C.

Sede Administrativa - Torre Central Piso 8 Secretaria General.
Cadigo Postal: 111321 —

Teléfono: 749 1926-1802/1805

@/CundiGob © @CundinamarcaGob
www.cundinamarca.gov.co

10 9001 NTCGP
1000

lssnies lcontec

SC-CER 303297  CO-SC-CER303297  GP-CER 303209




N SERVICIO
L USUARIO

E
A

e. Actividad econ6émica

En cuanto a la actividad econdémica de los 5.101 usuarios encuestados, el 5%
(237) estd desempleado, el 4% (205) es ama de casa, el 65% (3.333) es
empleado, el 4% (196) es estudiante, el 20% (1.032) es independiente, el 2%(91)
es pensionado y el 0% (7) otro.

ACTIVIDAD ECONOMICA
65%
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f. Estrato socioecondémico

En cuanto al estrato socioeconémico de los 5.101 usuarios encuestados, el 4%
(229) pertenece al estrato 1, el 51% (2.624) pertenecen al estrato 2, el 38%
(1.954) pertenecen al estrato 3, el 5% (250) pertenecen al estrato 4, el 1% (34)
pertenecen al estrato 5, el 0% (4) pertenecen al estrato 6 y el 0% (6) n/a.

ESTRATO SOCIOECONOMICO
51%
38%
4% 5%
1% 0% 0%
- - e - -
Uno Dos Tres Cuatro Cinco Seis nfa
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g. Zona

En cuanto al lugar de residencia, de los 5.101 usuarios encuestados, el 92.7%
(4.730) corresponde al sector urbano y el 7.3% (371) al sector rural.

ZONA
92,7%
7,3%
URBANA RURAL
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MEDULO DE | DENTI FI CACI N CDARNAL
TRCMI TE Y SERVICI O

¢, Cuél canal de atencion de la Gobernacion de Cundinamarca es el que mas
usted utiliza?

Referente a los canales que mas utilizan los usuarios para tramites y servicios, se
evidencia que: el 42,9% (2.187) lo hace de manera presencial, el 8,6% (441) por
medio telefénico y el 48,5% (2.473) utiliza el canal Virtual (pagina web, chat, canal
de denuncias, el correo institucional contactenos@cundinamarca.gov.co Yy
ventanilla Unica virtual)

¢Cual canal de atencion de la Gobernacion de
Cundinamarca es el que usted mas utiliza ?

48,5%
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Es importante resaltar el interés de nuestros usuarios por el uso de los canales
virtuales durante el Il semestre de 2021.
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¢De las redes sociales corporativas, porqué medio se informa?

Referente a las redes corporativas que mas utilizan para informarse, se evidencia
que: el 62,0% (3.165) pagina web, el 2,9% (147) instagram, el 1,3% (67) twitter, el
21,8% (1.114) youtube, el 8,5% (433) facebook y el 3,4% (175) por medio radial.

¢ De las redes sociales corporativas, porqué medio se informa?

62,0%
21,8%
8,5%
2,9% 3,4%
’ 1,3% °
D L
PaginaWeb  Instagram Twitter Youtube Facebook Radial
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MODULO CAH | FI CACI CN DE LA ATENCI

1. ¢El funcionario que lo atendio le ofrecié una atencion amable y calida
a su requerimiento?

El nivel de satisfaccién para esta pregunta fue de 98,32%, resultado que mejoro
en 12,47% puntos porcentuales con relacion a la medicion del semestre anterior
gue tuvo como resultado el 87.31%.

1. ¢l funcionario que lo atendi le ofrecid unaatencion amable y c&lida a su requerimiento?
SECRETARIA Mala  |Reqular [Buena  |Excelente |Total gener{% (4+5TOTAL
SECRETARIA DE AGRICULTURA Y DESARROLLO RURAL 2 4 4 & 97 56%
SECRETARIA DE AMBIENTE 2 18 4 1% 98.41%
SECRETARIA DE ASUNTOS INTERNACIONALES 2 ) iy 163 9,77%
SECRETARIA DE CIENCIA TECNOLOGIA £ INNOVACION bl 3% ) 10000%
SECRETARIA DE COMPETITIVIDAD Y DESARROLLO ECONOMICO 3 8 i 100,00%
SECRETARIA DE DESARROLLO EINCLUSION SOCIAL | e 3 6 98,46%
SECRETARIA DE EDUCACION 4 15 4l 2L 1 97,3%
SECRETARIA DE FUNCION PUBLICA | il 8 90 9,8%%
SECRETARIA DE GOBIERNO | 5 0 i 138 %,65%
SECRETARIA DE HABITAT Y VIVIENDA 2 49 7 100,00%
SECRETARIA DE HACIENDA 3 13 5718 283 81 9,18%
SECRETARIA DE INTEGRACION REGIONAL 2 57 3% % 97,8%
SECRETARIA DE LA MUIER, EQUIDAD DE GENERO 1 4 5 58 113 95,56%
SECRETARIA DE MINAS, ENERGIA Y GAS 8 B ©  10000%
SECRETARIA DE PLANEACION 2 £ 4 a 978
SECRETARIA DE PRENSA Y COMUNICACIONES 5 18 10 100,00%
SECRETARIA DE SALUD 2 3 426 29 690 96,38%
SECRETARIA DETIC bl 19 80 100,00%
SECRETARIA DE TRANSPORTE Y MOVILIDAD 4 R 49 20 3 95,12%
SECRETARIA GENERAL | 10 161 151 n 96,5%
SECRETARIA JURIDICA U 3% 0 100,00%
SECRETARIA PRIVADA(DESPACHO DEL GOBERNADOR) 2 90 1) 10000%
UNIDAD PARA LA GESTION DELRIESGO | 3 B 8 9,80%
Total general 19 18 3000 191 5101 98329
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De acuerdo a la pregunta formulada: Elfuncionario que lo atendid le ofreci6
una atencion amable y célida a su requerimiento0, se obtuvo un nivel de
satisfaccion general del 98,32%, de los 5.101 usuarios encuestados, el 0,3% (16)
considera que la atencion por parte del funcionario que lo atendié fue malo, el
2,3% (115) regular, el 58,8% (3.000) bueno, el y el 38,6% (1.970) excelente.

¢El funcionario que lo atendio le
ofrecié una atencién amable y calida a
su requerimiento?

58,8%

38,6%

0,3% 2.3% l ]
o - I___. i 5
0@ O & %@
& » & &S
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2. ¢La presentacién de sus tramites o PQRSDF fue sencilla?

El nivel de satisfaccion para esta pregunta fue de 97,36%, resultado que mejord
3,97% puntos porcentuales con relacion a la medicion del semestre anterior que
tuvo como resultado el 93,39%.

2. ¢, Lapresentacion de sus tramites o PQRSDF fue sencilla?

SECRETARIA Mala Regular |Buena  |Excelente |Total gener|% (4+5TOTAL
SECRETARIA DE AGRICULTURA Y DESARROLLO RURAL 3 6 3 Kl 82 89,02%
SECRETARIA DE AMBIENTE 5 I 74 0 126 90,48%
SECRETARIA DE ASUNTOS INTERNACIONALES 46 w 163 100,00%
SECRETARIA DE CIENCIA TECNOLOGIA E INNOVACION 89 38 7 100,00%
SECRETARIA DE COMPETITIVIDAD Y DESARROLLO ECONOMICO 2 4 71 100,00%
SECRETARIA DE DESARROLLO E INCLUSION SOCIAL ] 2 32 65 98,46%
SECRETARIA DE EDUCACION 3 % 452 2% 7 94,64%
SECRETARIA DE FUNCION PUBLICA 2 0 I 90 97,78%
SECRETARIA DE GOBIERNO 5 6 87 40 13 92,03%
SECRETARIA DE HABITAT Y VIVIENDA 2 & il 100,00%
SECRETARIA DE HACIENDA 3 Kl 51 21 877 96,24%

SECRETARIA DE INTEGRACION REGIONAL 1 59 % % 98,95%
SECRETARIA DE LA MUJER, EQUIDAD DE GENERO 2 58 5 13 98,23%
SECRETARIA DE MINAS, ENERGIA Y GAS 1 & 16 % 98,99%
SECRETARIA DE PLANEACION 1 50 ) 9 98,90%
SECRETARIA DE PRENSA Y COMUNICACIONES 5 Y 00 10000%
SECRETARIA DE SALUD 3 3 439 il 690 9,07%
SECRETARIA DETIC 62 18 8 10000%
SECRETARIA DE TRANSPORTE Y MOVILIDAD 4 il 4% 197 %8 93,90%
SECRETARIA GENERAL 1 165 7 k9K 96,59%
SECRETARIA JURIDICA % % 00 10000%
SECRETARIA PRIVADA(DESPACHO DEL GOBERNADOR) pil 1l 12l 100,00%
UNIDAD PARA LA GESTION DELRIESGO 1) i) gl 10000%
Total general 26 17§ 3052 1841 5101 97,36
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| CUNDINAHARCA

Que Progresa’

N SERVICIO

EL USUAR‘O

A

De acuerdo a la pregunta formulada: Lafipresentacion de sus tramites o
PQRSDF fue sencillad, s e o0 hivtelde satisfaacion general del 97,36%, de
los 5.101 usuarios encuestados, el 0,5% (26) considera que la presentacion de
sus tramites fue malo, el 3,5% (176) considera que es regular, el 59,8% (3.052)
considera que es bueno y el 36,2% (1847) considera que es excelente.

¢ La presentacion de sus tramites o
PQRSDF fue sencilla?

59,8%
g
36,2%
A
o,
0,5% 3,5%
A
- ()
3 > & &
v@ S «,0 \*/é\
BN (.,\) M) C’v
£ T &
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i

EN SERVIZ
AL USUAR

3. ¢Lainformacion recibida fue en lenguaje claro, facil de comprender y
adecuado?

El nivel de satisfaccion para esta pregunta fue de 97,98%, resultado que mejoré
en 5,55% puntos porcentuales con relacion a la medicion del semestre anterior
que tuvo como resultado el 92,43%.

3. ¢Lainformacion recibida fue en lenguaje claro, facil de comprender y adecuado?

SECRETARIA Mala Regular |Buena  [Excelente |Total gener{% (4+5TOTAL
SECRETARIA DE AGRICULTURA Y DESARROLLO RURAL 3 4 ® 8 96,340
SECRETARIA DE AMBIENTE 2 8 2 16 98 41%
SECRETARIA DE ASUNTOS INTERNACIONALES 2 B 118 163 9 7%
SECRETARIA DE CIENCIA TECNOLOGIA E INNOVACION 8 ki 2 10000%
SECRETARIA DE COMPETITIVIDAD Y DESARROLLO ECONOMICO 2 49 7 10000%
SECRETARIA DE DESARROLLO E INCLUSION SOCIAL 2 3 % 6 9,9%
SECRETARIA DE EDUCACION 4 % 45 W 0 94500
SECRETARIA DE FUNCION PUBLICA 1 4 1 0 98,80%
SECRETARIA DE GOBIERNO 4 6 &7 4 1% 92,75
SECRETARIA DE HABITAT Y VIVIENDA 78 18 T 100,00%
SECRETARIA DE HACIENDA 3 % 575 204 871 9,81%
SECRETARIA DE INTEGRACION REGIONAL 2 59 Y % 97,8%
SECRETARIA DE LA MUJER, EQUIDAD DE GENERO 1 63 49 113 99,1%
SECRETARIA DE MINAS, ENERGIA Y GAS 1 8l 17 o 98,99%
SECRETARIA DE PLANFACION 3 q 4 ol 9,70%
SECRETARIA DE PRENSA Y COMUNICACIONES 55 15 0 10000%
SECRETARIA DE SALUD 2 % 43 20 690 94,640
SECRETARIADETIC 61 19 8 100,00%
SECRETARIA DE TRANSPORTE Y MOVILIDAD 5 % 501 19 7% 04 4409
SECRETARIA GENERAL 5 190 138 (78 98 45%%
SECRETARIA JURIDICA % Y 0 100,00%
SECRETARIA PRIVADA(DESPACHO DEL GOBERNADOR) 2 a ) 10000%
UNIDAD PARA LA GESTION DELRIESGO I 4 8 100,00%
Total general 19 159 305 1868 5101 97,98%
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| CUNDINAHARCA

Que Progresa:

N SERVICIO

EL USUAR‘O

A

De acuerdo a la pregunta formulada: Lafinformacion recibida fue en lenguaje
claro, facil de comprender y adecuado0, se obtuvo un nivel de satisfaccion
general del 97,98%, de los 5.101 usuarios encuestados, el 0,4% (19) considera
que es malo, el 3,1% (159) considera que es regular, el 59,9% (3.055) considera
que es bueno y el 36,6% (1.868) considera que es excelente.

¢La informacion recibida fue en lenguaje
claro, facil de comprender y adecuado?

59,9%
36,6%
3,1%
0,4%
- B
3 \yg,@‘ e@ &
ol S
&
&
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EN SERVIZ
AL USUAR

4. ¢ Como califica el conocimiento y la agilidad del servidor puablico que le

atendid, con respecto a su solicitud?

El nivel de satisfaccion para esta pregunta fue 97,72%, resultado que mejor6 en
5,76% puntos porcentuales con relacion a la medicion del semestre anterior que

tuvo como resultado el 91,96%.

4, ¢Como califica el conocimiento y a aglidad del servidor pablico que le atendi, con respecto a su solicitud?
SECRETARIA Maa  |Regular [Buena  |Excelente |Total genen% (4+5TOTAL
SECRETARIA DE AGRICULTURA Y DESARROLLO RURAL 3 83 3 8 %,3%
SECRETARIA DE AMBIENTE 1 I 7 83 126 93,65%\
SECRETARIA DE ASUNTOS INTERNACIONALES 2 ) 119 163 98,77%\
SECRETARIA DE CIENCIA TECNOLOGIAE INNOVACION B I
SECRETARIA DE COMPETITIVIDAD Y DESARROLLO ECONOMICO 3 1§ il 100,00%\
SECRETARIA DE DESARROLLOE INCLUSION SOCIAL 2 9 k! 6 96,92%\
SECRETARIA DE EDUCACION 5 gy wl wl w B
SECRETARIA DE FUNCION PUBLICA 1 4 18 % 98,89%‘
SECRETARIA DE GOBIERNO 3 1 % L) 13 92,75%‘
SECRETARIA DF HABITATY VIVIENDA 1 2 1§ il 98,59%‘
SECRETARIA DE HACIENDA 4 P/ il 0 87 97,04%‘
SECRETARIA DE INTEGRACION REGIONAL ! 5 % % 98,95%\
SECRETARIA DE LA MUIER, EQUIDAD DE GENERO | 1 62 LY 113 98,23%\
SECRETARIA DE MINAS, ENERGIA Y GAS 1 Ll 18 Y 98,99%\
SECRETARIA DE PLANEACION T
SECRETARIA DE PRENSA Y COMUNICACIONES 5 1 10 100,00%\
SECRETARIA DE SALUD 3 Kl 13 0 6% 95,22%\
SECRETARIA DETIC 62 18 ) 100,00%\
SECRETARIA DE TRANSPORTE Y MOVILIDAD 4 RS h8 18 13 94,99%\
SECRETARIA GENERAL 1 | m ow x| e
SECRETARIA JURIDICA L ¥ Y o %o
SECRETARIA PRIVADA(DESPACHO DEL GOBERNADOR) 0 i 12 100,00%\
UNIDAD PARA LA GESTION DELRIESGO 3 4 8 100,00%
Total general 22 159 3060 189 510 97,72

Cundinamarca

GP-CER 303299
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| CUNDINAHARCA

Que Progresa:

N SERVICIO

EL USUAR‘O

A

De acuerdo a la pregunta formulada: ¢CQ®mo califica el conocimiento y la
agilidad del servidor publico que le atendid, con respecto a su solicitud?6, s e
obtuvo un nivel de satisfaccion general del 97,72%, de los 5.101 usuarios
encuestados, el 0,4% (22) considera que es Malo, el 3,1% (159) considera que es
regular, el 60,0% (3.061) considera que es bueno y el 36,4% (1.859) considera

gue es excelente.

;Como califica el conocimiento y la
agilidad del servidor publico que le
atendio, con respecto a su solicitud?

60,0%
i

36,4%

\

0,4% 1%

-

MALO(1) REGULAR(2) BUENO(4) EXCELENTE
(5)
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AL USUAR

5. ¢El tiempo de recepcion de su solicitud o tramite fue adecuado?

El nivel de satisfaccion para esta pregunta fue 97,29%, resultado que mejoré en
4,82% puntos porcentuales con relacién a la medicion del semestre anterior que

tuvo como resultado el 92,47%.

5. ¢E! fiempo de recepcion de su solicitud o trdmite fue adecuado?
SECRETARIA Mala  [Reqular |Buena  [Excelente |Total gener|% (4+5TOTAL
SECRETARIA DE AGRICLLTURA Y DESARROLLO RURAL 3 b gl L
SECRETARIA DE ABIENTE T il N 1 94,44%\
SECRETARIA DE ASUNTOS INTERNACIONALES ! . 98,77%\
SECRETARIA DE CIENCIA TECNOLOGIAE INNOVACION ! i y W 99,21%\
SECRETARIA DE COMPETITIVIDAD Y DESARROLLO ECONOMICO | 2 £ 1l 98,59%\
SECRETARIA DE DESARROLLOE INCLUSION SOCIAL l | il 3 () 96,92%\
SECRETARIA DE EDUCACION J i w JAS! 1 93,54%\
SECRETARTA DE FUNCION PUBLICA | Y ] 9 98,89%\
SECRETARIA DE GOBIERNO 6 6 il Y 13 9,30%
ECRETARIA DF HABITAT Y VIVIENDA il el T 100,00%
SECRETARIA DE HACIENDA 4 b 58 25 i %,6%
SECRETARIA DE INTEGRACION REGIONAL 3 5 3 % 96,84%‘
SECRETARIA DE LA MUIER, EQUIDAD DE GENERO 3 62 1 113 R
SECRETARIA DE MINAS, ENERGIA Y GAS B W % L0000
SECRETARIA DEPLANEACION I L
ECRETARIA DE PRENSA Y COMUNICACIONES 3 5 U [l %,10%
SECRETARIA DE SALUD 4 K I I I Y
SECRETARIA DETIC bl 19 0 10000%
SECRETARIA DE TRANSPORTE Y MOVILIDAD 4 f3 508 183 1% 93,63%
SECRETARIA GENERAL I L L N X B
SECRETARIA JURIDICA ! 5 3 0 B
SECRETARIA PRIVADA(DESPACHO DEL GOBERNADOR) ] QW 100,00%\
UNIDADPARA LA GESTION DELRIESGO il R 8 100,00%\
Total general 20 18§ 6] 188 5001 9729%

Cundinamarca
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| CUNDINAHARCA

Que Progresa’

N SERVICIO

EL USUAR‘O

A

De acuerdo a la pregunta formulada:i a El ti empo de recepci - -n
tramite fue adecuado?0 se obtuvo un nivel de satisfaccion general del 97,29%,

de los 5.101 usuarios encuestados, el 0,4% (22) considera que es malo, el 3,7%

(188) considera que es regular, el 60,0% (3.060) considera que es bueno y el
35,9% (1.831) considera que es excelente.

¢El tiempo de recepcion de su
solicitud o tramite fue adecuado?

60,0%

™ 35,9%
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EN SEN
AL USUAR

6. ¢Qué tan receptivo fue el canal de atencidén con respecto a su solicitud o
tramite?

El nivel de satisfaccién para esta pregunta fue 97,95%, resultado que mejoré en
5,41% puntos porcentuales con relacién a la medicion del semestre anterior que
tuvo como resultado el 92,54%.

6. ;Qué tan receptivo fue el canal de atencion con respecto asu solicitud o trémite?
SECRETARIA Mala  |Regular [Buena  |Excelente [Total gener{% (4+5TOTAL
SECRETARIA DE AGRICULTURA Y DESARROLLO RURAL 3 R 3 8 %3
SECRETARIA DE ANBIENTE b 1 £ B
SECRETARIA DE ASUNTOS INTERNACIONALES 2 goow 163 98,77%\
SECRETARIA DE CIENCIA TECNOLOGIA £ INNOVACION 8 3 ] 10000
SECRETARIA DE COPETITIVIDAD Y DESARROLLO ECONOMICO 2 1 7l 0000
SECRETARIA DE DESARROLLOE INCLUSION SOCIAL ! 3 3 s 98,46%\
SECRETARIA DE EDUCACION o w w G
SECRETARIA DE FUNCION PUBLICA ! i 1 90 98,89%\
SECRETARIA DE GOBIERNO 3 i 8 £ D
SECRETARTA DE HABITAT Y VIVIENDA il 50 1 100,00%‘
SECRETARIA DE HACIENDA 3 A
SECRETARIA DE INTEGRACION REGIONAL ! 6l 3 B B
SECRETARIA DE LA MUJER, EQUIDAD DE GENERO ! 6 £ 113 99,12%\
ECRETARIA DE MINAS, ENERGIA Y GAS 8 i ol 0000
SECRETARIA DE PLANEACION T
SECRETARIA DE PRENSA Y COMUNICACIONES % B 0 0000
SECRETARIA DE SALUD 2 A @ w oo ue
SECRETARIA DETIC 61 19 8 100,00%\
SECRETARIA DE TRANSPORTE Y MOVILIDAD 5 B 0 I
SECRETARIA GENERAL § 11 W n 97,52%\
SECRETARIA JURIDICA I
SECRETARIA PRIVADA(DESPACHO DEL GOBERNADCR) il il 10 100,00%\
UNIDAD PARA LA GESTION DELRIESGO 4 f B 10000
Total general o U4 6y 1849 5100 97,95%
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| CUNDINAHARCA

Que Progresa’

N SERVICIO

EL USUAR‘O

A

De acuerdo a la pregunta formulada: fy,Qué tan receptivo fue el canal de
atencion con respecto a su solicitud o tramite?0 , se obniveivd® un
satisfaccion general del 97,95%, de los 5.101usuarios encuestados, el 0,3% (16)
considera que es malo, el 3,4% (174) considera que es regular, el 60,1% (3.065)
considera que es bueno y el 36,2% (1.846) considera que es excelente.

¢ Qué tan receptivo fue el canal de
atencion con respecto a su solicitud o

tramite?
60,1%
<A
36,2%
-
0,3% 3,4%
—
- =
S @& e
& S
& N $
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EN SEN
AL USUAR

7. ¢Como percibe la calidad de la atencion prestada por la Gobernacién de
Cundinamarca?

El nivel de satisfaccién para esta pregunta fue 98,15%, resultado que mejoré en
6,39% puntos porcentuales con relacién a la medicion del semestre anterior que
tuvo como resultado el 91,76%.

7. ¢ Coma percibe la calidad de la atencion prestada por la Goberacién de Cundinamarca?
SECRETARIA Maa  |Regular [Buena  |Excelente (Total genen% (4+5TOTAL
SECRETARIA DE AGRICULTURA Y DESARROLLO RURAL 3 i 3 8 %3
SECRETARIA DE ANBIENTE 3 8l £ 1% 97,62%\
SECRETARIA DE ASUNTOS INTERNACIONALES ! £ 17 1683 99,39%\
SECRETARIA DE CIENCIA TECNOLOGIA E INNOVACION g {0 | 100,00%\
SECRETARIA DE COMPETITIVIDAD Y DESARROLLO ECONOMICO 3 1 ! 100,00%\
SECRETARIA DE DESARROLLO E INCLUSION SOCIAL 2 Rl 3 6 96,92%\
SECRETARIA DE EDUCACION 3 U 9 A lt 94,91%\
SECRETARIA DE FUNCION PUBLICA 1 4 1 9 98,89%\
SECRETARIA DE GOBIERNO 3 4 8 £ 13 94,93%\
SECRETARIA DE HABITAT Y VIVIENDA il 5 1l 100,00%\
SECRETARIA DE HACIENDA 3 16 5% mn 81 97,83%\
SECRETARIA DE INTEGRACION REGIONAL 6 3 % 100,00%\
SECRETARIA DE LA MUIER, EQUIDAD DF GENERO 4 6 i 13 96,46%\
SECRETARIA DE MINAS, ENERGIA Y GAS 8l 18 W 100
SECRETARIA DE PLANEACION 2 I ] ol oem
SECRETARIA DE PRENSA Y COMUNICACIONES 5 15 1 100,00%\
SECRETARIA DE SALUD 3 28 140 29 690 95,51%\
SECRETARIA DETIC 6L 19 l 100,00%\
SECRETARIA DE TRANSPORTEY MOVILIDAD 4 40 505 18 13 94,04%\
SECRETARIA GENERAL b 174 18 N 98,14%\
SECRETARIA JURIDICA 1 % 3% 0 %M
SECRETARIA PRIVADA(DESPACHO DEL GOBERNADOR) il q 12 100,00%\
UNIDADPARA LA GESTION DELRIESGO £ i 8 10000%
Total general 17 Wy 8 184 S0f B
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| CUNDINAHARCA

Que Progresa:

N SERVICIO

EL USUAR‘O

A

De acuerdo a la pregunta formulada: ¢(Cémo percibe la calidad de la atencion
prestada por la Gobernacion de Cundinamarca?o , se 0btvel de un
satisfaccion general del 98,15%, de los 5.101 usuarios encuestados, el 0,3% (17)
considera que es malo, el 2,8% (144) considera que es regular, el 60,4% (3.082)
considera que es bueno y el 36,4% (1.858) considera que es excelente.

¢.Como percibe la calidad de la atencion
prestada por la Gobernacion de
Cundinamarca?

60,4%
.
36,4%
S
0,3% 2,8%
Al
- U
N " ) o
F & é“"\
& & » N
& N §
&
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| CUNDINAHARCA

Que Progresa:

ERVICIO

S
EN UAR\O

AL US

CONCLUSI ONES

Dando cumplimiento al Plan de Desarrollo Departamental 2020-2024
i Cundi n aRegon qua Pragresa! &e establecié como meta del indicador de
bienestar el 90%, siendo el promedio del afio 2019 fue del 88,53%, para el afio
2020 el promedio fue del 94,70% y para el afio 2021 el promedio fue del 94,76%.

Para el Il semestre de 2021 el resultado fue de 97,82% mejorando en 6,13%
puntos porcentuales con el resultado del | semestre de 2021 el cual fue de 91,69%
y superando en 7,82% puntos porcentuales, de la meta establecida en el Plan
Desarrollo en curso, y siendo este el mejor resultado obtenido en el indicador de
satisfaccion.

TENDENCIA INDICADOR DE SATISFACCION GOBERNACION DE CUNDINAMARCA
2019-2021
PROMEDIO PROMEDIO PROMEDIO
I-2019 - 2019 2019 [-2020 |11 -2020 2020 1-2021 |11-2021 2021
87,96% | 89,10% 88,53% 93,06% | 96,34% 94,70% 91,69% | 97,82% 94,76%

TENDENCIA INDICADOR DE SATISFACCION
GOBERNACION DE CUNDINAMARCAZID

97.82%
96,34%
94,70% 94,76%
93,06%

91,69%

89.10% gg 5350 I I
1I-2019 PROMEDIO [-2020 I11-2020 PROMEDIO [-2021 11-2021 PROMEDIO
2019 2020 2021
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EN SE
AL USUAR

La medicién del indicador de satisfaccion permite que la Administracion
Departamental generar estrategias de mejora continua que propendan por ampliar
el alcance de la cultura de buen servicio en el departamento de Cundinamarca.

La Secretaria General desde la Direccion de Atencion al Usuario, viene
implementando herramientas tecnoldgicas las cuales han facilitado la comprensién
y el diligenciamiento de la encuesta de satisfaccion, lo que permite un
acercamiento e interaccion con los usuarios, alcanzando una mejora continua en
la prestacion del servicio, y mejorando notablemente los resultados del indicador
de satisfaccion.

Para fortalecer el componente de atencion al usuario de la Entidad, es necesario
articular a todas las Secretarias y dependencias del sector central, en cuanto a la
importancia de brindar una atencién efectiva y eficaz a los usuarios, realizando el
seguimiento detallado a cada uno de los item medidos, generando las acciones
correctivas, preventivas o de mejora segun corresponda de acuerdo a los
resultados obtenidos por cada una de estas dependencias.

El informe de satisfaccion, segun el comportamiento y los indices de tolerancia, se
convierte en insumo relevante para el proceso misional de atencién al usuario
dentro del sistema de gestién de calidad, teniendo en cuenta que contribuye a la
oportuna toma de decisiones en el marco del Comité de Atencion al Usuario,
cumpliendo con la meta de bienestar establecida en el Plan de Desarrollo
Cundinamarca Regién que Progresa cuya meta prevista en el 90%.

CRIS IERRA SIERRA
Director Atencién al Usuario

Elabor6: Dorys Celeita Riveros/ Omar Francisco Torres Suarez
Contratistas de la Direccion de Atencion al Usuario
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