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INTRODUCCION

El presente analisis corresponde al primer periodo de 2017, documento que incluye
tres componentes: el primero es la encuesta de satisfaccion, aplicada a través del
formato aprobado por el equipo de mejoramiento de Atencion al Ciudadano la cual
se aplica de acuerdo a la guia de satisfaccion; el segundo componente, es el sondeo
de opinion que se ha aplicado en los eventos que realiza la entidad en la estrategia
desconcentracion del servicio y un tercer componente que en el desarrollo de este
documento se conocera como estrategia POING.

La muestra definida mediante la Circular N° 07 del 14 de Marzo de 2017, para la
entidad fue de 3.759 cuestionarios. No s6lo se dio cumplimiento a meta, si ho que
fue superada en un 32%, lo que reduce el margen de error. El total de cuestionarios
en el segundo semestre fue de 5.440 discriminados de la siguiente manera: 5.236
encuestas de satisfaccidn, 154 sondeos aplicados en eventos de desconcentracion
y los 50 cuestionarios adicionales aplicados en la estrategia POING.

La satisfaccion del cliente se determing, tomando en cuenta los datos capturados
en los campos compartidos por los formatos con que se aplicaron las distintas

mediciones.
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CARACTERIZACION DE LA POBLAQYO

El mddulo de caracterizacion de usuarios de aplicé en 5.390 de los cuestionarios.

En este médulo se obtienen datos como sexo, edad, lugar de residencia y grupo
poblacional, del total de la muestra se evidencia lo siguiente:

a) Sexo
De las 5.390 personas encuestadas, el 44% son mujeres y el 56% son hombres.
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b) Edades

En cuanto a rango de edades de las 5.390 personas encuestadas, el 10% se

encuentra entre 18 - 24 afos, el 30% entre 25-34 afios, el 32% 35-44 afos, el 20%
entre 45-54 afios, y el 8% son mayores de 55 afos.
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c) Grupo Poblacional

En cuanto al grupo poblacional de la muestra de 5.390 ciudadanos que fueron
encuestados: el 1% se identifica como victima del conflicto armado, el 1% como
perteneciente a la comunidad LGTBI, el 1% como afrodescendiente, el 93% no

pertenece a ninguno de estos grupos poblacionales y el 2% se identifica como
miembro de otros grupos poblacionales no especificados.
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d) Lugar de residencia

De las 5.390 personas encuestadas el 82% corresponde al sector urbano, el 18%
del sector rural.
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II.  MODULO DE IDENTIFICACI® DETRAMITESY SERVIC

CUAL CANAL DE ATENCION ES EL QUE MAS UTILIZA PARA TRAMITES Y
SERVICIOS

Referente a los canales que mas utilizan los ciudadanos para realizar sus tramites,
de los 5.440 individuos encuestados, el 74% lo hace de manera presencial, el 5%

utiliza el correo electronico, el 8 % telefonicamente, el 7% a través de las paginas
web, el 1% a través del chat y por redes sociales el 3%.

4500 74

.  MODULO DE ATENGIN

INFRAESTRUCTURA

CIl FRAS PARA RESAILESPARIOPESTINADO PARA LA ATENCION
AL CIUDADANO ES ADECUADOO

De acuerdo a | a

pregunta hecha de: i EI Espe
ciudadano es

adecuadoo, se obtuv®d%WwndeNi vel d
las 5.440 personas encuestadas, el 40,7% (2213) considera que es Excelente, el
s
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45.5% (2475) considera que es Bueno, el 10.0% (545) considera que es Ace
el 2,4% (132) considera que es Regular, el 1,4% (74) considera que es Mg
0,02% (1) No Sabe o No Responde.

(1) EL ESPACIO DESTINADO PARA LA ATENCION AL CIUDADANO ES ADECUADO
SECRETARIA NS/NR MALO(1) |REGULAR ( _)ACE(;I—ABL BUENO(4) EX?E)LENT TOTAL %

CONTROL INTERNO 1 2 1] 4
CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO 3 1 4 10
DESCENTRALIZADO 2 21 115 72 210 89|
DESCONCENTRACION 2 20 44 88| 154 86
DESPACHO GOBERNADOR 3 5 8 100|
OTRO 1 2 19 96 133 251 91
POING 3 5 14 28 50 84
SECRETARIA DE AGRICULTURA Y DESARROLLO RURAL 1 10 42| 88 141 92|
SECRETARIA DE AMBIENTE 1] 6 17] 12 36 81
SECRETARIA DE CIENCIA, TEGNOLOGIA E INNOVACION 3 19 13 35 91
SECRETARIA DE COMPETITIVIDAD Y DESARROLLO ECONOMIC( 1 5 15 14 35 83|
SECRETARIA DE COOPERACION Y ENLACE INSTITUCIONAL 5 5 100|
SECRETARIA DE DESARROLLO E INCLUSION SOCIAL 2 1] 4 15 29 51 86|
SECRETARIA DE EDUCACION 1 10 18 84 468| 274 855 87|
SECRETARIA DE GOBIERNO 5 13 34 17| 69
SECRETARIA DE HABITAT Y VIVIENDA 2 2 12 12] 9 37
SECRETARIA DE HACIENDA 28 38 143 541] 392 1142 82|
SECRETARIA DE INTEGRACION REGIONAL 3 14 15 32 91|
SECRETARIA DE LA FUNCION PUBLICA 1] 1] 8 36 49 95 89|
SECRETARIA DE LA MUJER Y EQUIDAD DE GENERO 3 4 7 100
SECRETARIA DE MINAS, ENERGIA Y GAS 1 1 3 5 80
SECRETARIA DE PLANEACION 27 25 52 100|
SECRETARIA DE PRENSA Y COMUNICACIONES 1 7 20, 28| 96|
SECRETARIA DE SALUD 7 24 73 387 404 895 88|
SECRETARIA DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LAS COMUNICACIONES TIC 1] 1] 6 19 18, 45 82|
SECRETARIA DE TRANSPORTE Y MOVILIDAD 18, 20 82 415 347 882 86|
SECRETARIA GENERAL 3 10 20 100 93 226 85|
SECRETARIA JURIDICA 3 12 21 36 92
SECRETARIA PRIVADA 1] 2 14 33 50 94

TOTAL GENERAL 1 74 132 545 2475 2213 5440 86|

Sefalizacion

El nivel de satisfaccion en general es de un 82%, registrando un aumento de 2.5%
con respecto a la ultima medicidén del 2016. Este impacto positivo es resultado de
la puesta en marcha de la estrategia POING a cargo de la Direccion a Atencion al
Ciudadano; estos espacios en los cuales los ciudadanos pueden acceder a toda la
informacion necesaria sobre los Despachos y oficinas de la Gobernacion, asi como
Su orientacion para su ubicacion.

Es preciso sefalar que la Secretaria de Habitat obtuvo una satisfaccién del 59%,
promedio que esta por debajo de la meta establecida. Sin embargo, esta calificacién
obedece en parte a que es una dependencia que surti0 cambios en su
denominacion, lo que dificultdé su ubicacion por parte de la ciudadania.
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(2) LA SENALIZACION DE LA ENTIDAD ES UTIL
SECRETARIA NSINR | MALO(1) |REGULAR (Z)ACE(:)T ABL BUENO() EXC(;LENT

CONTROL INTERNO 1 3
CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO 3 1
DESCENTRALIZADO 1 3 41 107 58
DESCONCENTRACION 2 3 22 48 79
DESPACHO GOBERNADOR 1 4 3
OTRO 2 7 27 116 o9 251] 8§
SECRETARIA DE AGRICULTURA Y DESARROLLO RURAL 2 11 45, 83 141] 9
SECRETARIA DE AMBIENTE 5 19 12 36 86
SECRETARIA DE CIENCIA, TEGNOLOGIA E INNOVACION 4 2 20 9 35 83
SECRETARIA DE COMPETITIVIDAD Y DESARROLLO ECONOMICG 1 4 17 13 35 8g
SECRETARIA DE COOPERACION Y ENLACE INSTITUCIONAL 5 5 10
SECRETARIA DE DESARROLLO E INCLUSION SOCIAL 2 1 4 18 26 51 8g
SECRETARIA DE EDUCACION 18 49 115 419 254 855 7
SECRETARIA DE GOBIERNO 3 22 27 17 69
SECRETARIA DE HABITAT Y VIVIENDA 2 3 10 13 9 37
SECRETARIA DE HACIENDA 33 68 149 561, 33]] 114
SECRETARIA DE INTEGRACION REGIONAL 1 1 2 14 14 32 8
SECRETARIA DE LA FUNCION PUBLICA 3 8 43 41 95 ag|
SECRETARIA DE LA MUJER Y EQUIDAD DE GENERO 4 3 7 100
SECRETARIA DE MINAS, ENERGIA Y GAS 1 4 5 100
SECRETARIA DE PLANEACION 3 24 25 52 94
SECRETARIA DE PRENSA Y COMUNICACIONES 1 13 14 28 96
SECRETARIA DE SALUD 1 17 36 89 356 396 895, 84
SECRETARIA DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LAS COMUNICACIORES TIC 1 8 21 15 45 8
SECRETARIA DE TRANSPORTE Y MOVILIDAD 1 14 22 o1 414 340 882 8
SECRETARIA GENERAL 2 9 30 101 84 226 82
SECRETARIA JURIDICA 1] 2 6 12 15 BGH
SECRETARIA PRIVADA 1 2 20 27 50 9

TOTAL GENERAL 2 98 216 654 2443 1977 5390] 82|

Horarios de Atencitn

Cl FRAS PARA RESALTAR EN ALOS HORARI OS DE ATE
SON ADECUADOS

El Nivel de satisfaccion en general es de un 87%, lo que indica la aceptacién positiva
de los ciudadanos en los horarios que se encuentran disponibles para su atencién
en las instalaciones de la Gobernacion de Cundinamarca.

Cabe sefialar que la Secretaria de Gobierno obtuvo una satisfaccion del 72%, la
menor respecto al total general, por lo cual se revisaran las opciones de atencion a
través de los medios virtuales y se habilita un punto de atencion en el Centro
Integrado de Atencion al Ciudadano para que los usuarios puedan tener un mayor
acceso a la informacion.
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(3) LOS HORARIOS DE ATENCION AL PUBLICO SON ADECUADOS

SECRETARIA NS/NR MALO(1) |REGULAR (Z)ACE(;rABL BUENO(4) EXC(E)LENT
CONTROL INTERNO 1 2 1
CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO 3 1
DESCENTRALIZADO 2 25 108| 75
DESPACHO GOBERNADOR 1 5 2
OTRO 2 1 28 101 119
SECRETARIA DE AGRICULTURA Y DESARROLLO RURAL 1 4 46 90
SECRETARIA DE AMBIENTE 1 18 17
SECRETARIA DE CIENCIA, TEGNOLOGIA E INNOVACION 3 17 15
SECRETARIA DE COMPETITIVIDAD Y DESARROLLO ECONOMIC(Q 1] 16 18]
SECRETARIA DE COOPERACION Y ENLACE INSTITUCIONAL 1 4
SECRETARIA DE DESARROLLO E INCLUSION SOCIAL 3 14 34
SECRETARIA DE EDUCACION 19 40 97 426) 273
SECRETARIA DE GOBIERNO 2 17 34 16
SECRETARIA DE HABITAT Y VIVIENDA 1 1 2 16 17
SECRETARIA DE HACIENDA 1 21 39 135 536 410
SECRETARIA DE INTEGRACION REGIONAL 4 13 15
SECRETARIA DE LA FUNCION PUBLICA 2 3 35 55
SECRETARIA DE LA MUJER Y EQUIDAD DE GENERO 4 3|
SECRETARIA DE MINAS, ENERGIA Y GAS 3 2
SECRETARIA DE PLANEACION 6 22 24
SECRETARIA DE PRENSA Y COMUNICACIONES 1 1 9 17
SECRETARIA DE SALUD 1 5 11 56 346 476
SECRETARIA DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LAS COMUNICACIONES TIC 3] 20| 22|
SECRETARIA DE TRANSPORTE Y MOVILIDAD 4 13 13 83 415 354
SECRETARIA GENERAL 1 1 5 23 108| 88
SECRETARIA JURIDICA 2 12 22

SECRETARIA PRIVADA 19 31
TOTAL GENERAL 7 64 117] 498 2349 2201

Canales de Interaccion

CIFRAS PARA RESALTARENO LOS CANALES DE I NTERACCI &N
GOBERNACION CUENTAS CON LA INFORMACION NECESARIA (PAGINA
WEB)

De acuerdo a |l a pregunta hecha de: fALos canal
cuentan con la i nf or maci - n necesaria (PAG WEB) o, S
satisfaccion general del 78%, y de las 5.236 personas encuestadas, el 36.7% (1971)

considera que es Excelente, el 41.6% (2176) considera que es Bueno, el 13,5%

(707) considera que es Aceptable, el 4.3% (225) considera que es Regular, el 3.5%

(181) considera que es Malo y el 0.5% (26) No Sabe o No Responde.
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(4) LOS CANALES DE INTERACCION CON LA GOBERNACION CUENTAN CON LA INFORMACION NECESARIA (PAG WEE
SECRETARIA NS/NR MALO(1) |REGULAR ( _)ACE(;FABL BUENO(4) EX(EE)LENT TOTAL

CONTROL INTERNO 1 1 1 1
CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO 1 3
DESCENTRALIZADO 2| 13 13 41] 76) 65)
DESPACHO GOBERNADOR 4 4
OTRO 1 14 5 32 81 118
SECRETARIA DE AGRICULTURA Y DESARROLLO RURAL 1 8 38 90
SECRETARIA DE AMBIENTE 4 17] 15
SECRETARIA DE CIENCIA, TEGNOLOGIA E INNOVACION 4 19 12
SECRETARIA DE COMPETITIVIDAD Y DESARROLLO ECONOMIC( 3 14 18
SECRETARIA DE COOPERACION Y ENLACE INSTITUCIONAL 2| 3]
SECRETARIA DE DESARROLLO E INCLUSION SOCIAL 2 8| 13 28
SECRETARIA DE EDUCACION 3 21 56 132 369 274
SECRETARIA DE GOBIERNO 1 9 37| 22
SECRETARIA DE HABITAT Y VIVIENDA 1 2 5| 12 17
SECRETARIA DE HACIENDA 2 60 67 181 505 327,
SECRETARIA DE INTEGRACION REGIONAL 1 4 13 14
SECRETARIA DE LA FUNCION PUBLICA 1] 2] 1 13| 37| 41
SECRETARIA DE LA MUJER Y EQUIDAD DE GENERO 4 3
SECRETARIA DE MINAS, ENERGIA Y GAS 3 2
SECRETARIA DE PLANEACION 2] 2 4 25 19
SECRETARIA DE PRENSA Y COMUNICACIONES 1 3 4 20
SECRETARIA DE SALUD 4 26 18 81 350 416
SECRETARIA DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LAS COMUNICACIONES TIC 3 8 12 22,
SECRETARIA DE TRANSPORTE Y MOVILIDAD 12 27 37 129 410 267
SECRETARIA GENERAL 1 9 12 27 97 80
SECRETARIA JURIDICA 3 6 13 14
SECRETARIA PRIVADA 4 17 29

TOTAL GENERAL 26 181 225 707 2174 1921

Consulta y Seguimiento a Tramites y Servicios

CIFRAS PARA RESALTAR EN AiLA CONSULTA Y SEGUI MI ENTO
TRAMITES O SERVICIOS ES POSIBLE

De acuerdo a | a pregunta hecha de: AfLa cons
servicios es posi bldedgatjsfacsi@ gendrdl dev88%, y de lakli v e |
5.236 personas encuestadas, el 37.0% (1938) considera que es Excelente, el 45,1%

(2363) considera que es Bueno, el 11,8% (619) considera que es Aceptable, el 3,6%

(189) considera que es Regular, el 1.9% (98) considera que es Malo y el 0.6% (29)

No Sabe o No Responde.
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(5) LA CONSULTA Y SEGUIMIENTO A LOS TRAMITES O SERVICIOS ES POSIBLE

REGULAR | ACEPTABLE EXCELENTE
SECRETARIA NS/NR | MALO(1) BUENO(4)
12) (3] (5)
CONTROL INTERNO 1 3
CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO 4
DESCENTRALIZADO 2 5 7 106 70
DESPACHO GOBERNADOR 4 4
0TRO 1 2 8 3 104 113
SECRETARIA DE AGRICULTURA Y DESARROLLO RURAL 2 5 16 38
SECRETARIA DE AMBIENTE 2 17 17
SECRETARIA DE CIENCIA, TEGNOLOGIA E INNOVACION 3 P 11
SECRETARIA DE COMPETITIVIDAD ¥ DESARROLLO ECONOMICO 3 14 18
SECRETARIA DE COOPERACION ¥ ENLACE INSTITUCIONAL 1 4
SECRETARIA DE DESARROLLO E INCLUSION SOCIAL 1 5 15 30
SECRETARIA DE EDUCACION 4 21 52 132 390 256
SECRETARIA DE GOBIERNO 2 16 35 16
SECRETARIA DE HABITAT Y VIVIENDA 1 2 2 13 14
SECRETARIA DE HACIENDA 4 51 158 548 361
SECRETARIA DE INTEGRACION REGIONAL 5 14 13
SECRETARIA DE LA FUNCION PUBLICA 2 1 8 36 48
SECRETARIA DE LA MUJER Y EQUIDAD DE GENERO 4 3
SECRETARIA DE MINAS, ENERGIA Y GAS 2 3
SECRETARIA DE PLANEACION 1 5 26 0
SECRETARIA DE PRENSA Y COMUNICACIONES 2 4 7 15
SECRETARIA DE SALUD 4 5 13 82 390 400
SECRETARIA DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION ¥ LAS COMUNICACIONES TIC 2 9 19 15
SECRETARIA DE TRANSPORTE Y MOVILIDAD 16 33 41 93 401 293
SECRETARIA GENERAL 4 5 29 103 85
SECRETARIA JURIDICA 1 1 4 16 14
SECRETARIA PRIVADA 1 3 19 27 50 )
TOTAL GENERAL 29 gs| 189 619 2363 1938 5236 52)

ATENCION PRESTADA POR PARTE DE LOS SERVIDORES PUBLICOS

Me Escucho

CIFRAS PARA RESALTARENAME ESCUCHOO

De acuerdo a | a pregunta hecha de:defiMe es
satisfaccion general del 92%, y de las 5236 personas encuestadas, el 54.7% (2862)
considera que es Excelente, el 37.6% (1967) considera que es Bueno, el 5.6% (295)
considera que es Aceptable, el 1,4% (73) considera que es Regular, el 0,7% (36)
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considera que es Malo y el 0,1% (3) No Sabe o No Responde.

6. ME ESCUCHOD
REGULAR | ACEPTABLE EXCELENTE
SECRETARIA NS/NR MALO(1) BUENO(4)

(2) (3) (5)
CONTROL INTERND 1 2 1
CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO 3 1
DESCENTRALIZADO 1 9 95 105
DESPACHO GOBERNADOR 5 3
OTRO 1 1 5 98 145
SECRETARIA DE AGRICULTURA Y DESARROLLO RURAL 1 1 19 120
SECRETARIA DE AMBIENTE 10 2%
SECRETARIA DE CIENCIA, TEGNOLOGIA E INNOVACION 10 25
SECRETARIA DE COMPETITIVIDAD ¥ DESARROLLO ECONOMICO 12 23
SECRETARIA DE COOPERACION Y ENLACE INSTITUCIONAL 5
SECRETARIA DE DESARROLLO E INCLUSION SOCIAL 5 16
SECRETARIA DE EDUCACION 2 11 24 97 392 329
SECRETARIA DE GOBIERND 1 E 29 31
SECRETARIA DE HABITAT Y VIVIENDA 1 2 1 10 23
SECRETARIA DE HACIENDA 1 14, 20 72 501 534
SECRETARIA DE INTEGRACION REGIONAL 2 7 23
SECRETARIA DE LA FUNCION PUBLICA 12 83
SECRETARIA DE LA MUJER Y EQUIDAD DE GENERO 3 a
SECRETARIA DE MINAS, ENERGIA Y GAS 3 2
SECRETARIA DE PLANEACION 1 10 a1
SECRETARIA DE PRENSA Y COMUNICACIONES 3 25
SECRETARIA DE SALUD a 3 21 238 629
SECRETARIA DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LAS COMUNICACIONES TIC 1 17 27
SECRETARIA DE TRANSPORTE Y MOVILIDAD a 16 58 357 447
SECRETARIA GENERAL 1 3 17 108 97
SECRETARIA JURIDICA 11 25
SECRETARIA PRIVADA 1 7 2
TOTAL GENERAL 3 36 73 295 1967 2862

Fue Amable y Cortes

CIFRAS PARA RESALTARENAFUE AMABLE Y CORTES

De acuerdo a |l a pregunta hecha de: fdeue amahb
satisfaccion general del 92%, y de las 5236 personas encuestadas, el 55.7% (2915)

considera que es Excelente, el 37.1% (1944) considera que es Bueno, el 6% (314)

considera que es Aceptable, el 1,3% (69) considera que es Regular, el 0,8% (43)

considera que es Malo y el 0.02% (1) No Sabe o No Responde.
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7. FUE AMABLE Y CORTES

REGULAR | ACEPTABLE EXCELENTE
SECRETARIA NS/NR MALO(I} BUENO(L'I} TOTAL %
2 6] 5)

CONTROL INTERNO 2 1 1 4
CONTROL INTERNO DISCIPLIMARIO 2 2 4
DESCEMTRALIZADO 2 7 97 104 210
DESPACHO GOBERNADOR 1 4 3 8
QOTRO 1 a3 96 146 251
POING 4 5 13 28 50 82|
SECRETARIA DE AGRICULTURA Y DESARROLLO RURAL 1 18 122 141
SECRETARIA DE AMBIENTE 1 31 36 97}
SECRETARIA DE CIENCIA,TEGNOLOGIAEINNOVACIC]N 9 26 35 100
SECRETARIA DE COMPETITIVIDAD Y DESARROLLO ECONOMICO 1 12 22 35 97}
SECRETARLA DE COOPERACION Y ENLACE INSTITUCIONAL 5 5 100
SECRETARIA DE DESARROLLO E INCLUSION SOCIAL 4 a7 51 100
SECRETARIA DE EDUCACION 1 15 19 106 382 332 855 B4
SECRETARIA DE GOBIERNO 1 4 30 34 69 93
SECRETARIA DE HABITAT Y VIVIENDA 1 1 2 7 26 37
SECRETARIA DE HACIENDA 15 21 65 510 531 1142 91
SECRETARIA DE INTEGRACION REGIONAL 2 8 22 32 94
SECRETARIA DE LA FUNCION PUBLICA 16 79 95 100}
SECRETARIA DE LA MUJER Y EQUIDAD DE GENERO 1 2 4 7 86|
SECRETARIA DE MINAS, ENERGIA Y GAS 2 3 5 100}
SECRETARIA DE PLANEACION 1 12 39 52 98
SECRETARIA DE PRENSA Y COMUNICACIONES 4 24 28 100}
SECRETARIA DE SALUD 5 4 15 223 548 895 97|
SECRETARIA DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION ¥ LAS COMUNICACIONES TIC 2 17 26 45 96|
SECRETARIA DE TRANSPORTE ¥ MOVILIDAD 5 14 68 352 443 882 90
SECRETARIA GENERAL 1 3 19 105 98 226 90
SECRETARIA JURIDICA 1 8 27 36 97|
SECRETARIA PRIVADA 2 6 42 50 96|

TOTAL GENERAL 1 43 69 314 1944 2015 5286 92

Se Expresa de Forma Clara y Facil de Entender

CIFRAS PARA RESALTARENA SE EXPRESA DE FORMA CLARA Y |
ENTENDER

Deacuerdoa | a pregunta hecha de: fASe expresa de
se obtuvo un Nivel de satisfaccidbn general del 92%, y de las 5.236 personas
encuestadas, el 55.4% (2899) considera que es Excelente, el 36.7% (1922)

considera que es Bueno, el 6% (313) considera que es Aceptable, el 1.1% (57)

considera que es Regular, el 0,8% (44) considera que es Malo y el 0,02% (1) No

Sabe o No Responde.
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8. SE EXPRESA DE FORMA CLARA Y FACIL DE ENTENDER

REGULAR | ACEPTABLE EXCELENTE
SECRETARIA NS/NR MALO(1) BUENO(4)
(2 (3) (5)

CONTROL INTERNO 1] 1] 2|
CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO 3 1]
DESCENTRALIZADO 1 8| 93 108 96|
DESPACHO GOBERNADOR 1] 3 4 88|
OTRO 1 1 11 90 148 251 95|
SECRETARIA DE AGRICULTURA Y DESARROLLO RURAL 1 3 16 121 141 97
SECRETARIA DE AMBIENTE 9 27 36 100
SECRETARIA DE CIENCIA, TEGNOLOGIA E INNOVACION 9 26/ 35 100
SECRETARIA DE COMPETITIVIDAD Y DESARROLLO ECONOMICO 11 24 35 100
SECRETARIA DE COOPERACION ¥ ENLACE INSTITUCIONAL 5 5 100
SECRETARIA DE DESARROLLO E INCLUSION SOCIAL 1] 3 a7 51 98]
SECRETARIA DE EDUCACION 1 14 21 104 395 320 855 24
SECRETARIA DE GOBIERNO 3 31 35 69 96|
SECRETARIA DE HABITAT Y VIVIENDA 1 1 2| 10 23 37
SECRETARIA DE HACIENDA 14 18 70 492 548 1142 91
SECRETARIA DE INTEGRACION REGIONAL 2 3 24 32 94
SECRETARIA DE LA FUNCION PUBLICA 3 14 78 95 97
SECRETARIA DE LA MUJER Y EQUIDAD DE GENERO 1 2 86|
SECRETARIA DE MINAS, ENERGIA Y GAS 3 2 5 100]
SECRETARIA DE PLANEACION 1] 15 36 52| 98|
SECRETARIA DE PRENSA Y COMUNICACIONES 5 23 28 100]
SECRETARIA DE SALUD 6 3 17 221 648 895 97
SECRETARIA DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LAS COMUNICACIONES TIC 3 16 26 45 93
SECRETARIA DE TRANSPORTE ¥ MOVILIDAD 6 7 67 353 449 882 91}
SECRETARIA GENERAL 2 4 13 106 101 226 92|
SECRETARIA JURIDICA 2| 7| 27 36 94
SECRETARIA PRIVADA 8| 42 50| 100

TOTAL GENERAL 1 44 57 313 1022 2809 5236 92}
Fue Paciente
CIFRAS PARA RESALTARENAFUE PACI ENTE
De acuerdo a |l a pregunta heltukcaun diegel dei Fue pa

satisfaccion general del 92%, y de las 5.236 personas encuestadas, el 55,4% (2903)
considera que es Excelente, el 36,6% (1917) considera que es Bueno, el 5,6% (296)
considera que es Aceptable, el 1,3% (69) considera que es Regular, el 0,89% (47)
considera que es Malo y el 0,07% (4) No Sabe o No Responde.
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5. FUE PACIENTE

REGULAR | ACEPTABLE EXCELENTE
SECRETARIA NS/NR MALO(1) BUENO(4)
(2 (3) (5)

CONTROL INTERNO 1] 1] 2|
CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO 3 1]
DESCENTRALIZADO 2 9 94 105
DESPACHO GOBERNADOR 1] 4 3
OTRO 1 1 8| 85 156
SECRETARIA DE AGRICULTURA Y DESARROLLO RURAL 1 4 19 117
SECRETARIA DE AMBIENTE 9 27
SECRETARIA DE CIENCIA, TEGNOLOGIA E INNOVACION 9 26/
SECRETARIA DE COMPETITIVIDAD Y DESARROLLO ECONOMICO 11 24
SECRETARIA DE COOPERACION ¥ ENLACE INSTITUCIONAL 5
SECRETARIA DE DESARROLLO E INCLUSION SOCIAL 1] 4 46
SECRETARIA DE EDUCACION 3 16 20 103 386 327
SECRETARIA DE GOBIERNO 1 4 33 31 93|
SECRETARIA DE HABITAT Y VIVIENDA 1 1 2| 11 22 37
SECRETARIA DE HACIENDA 15 23 72 450 542 1142 90
SECRETARIA DE INTEGRACION REGIONAL 1 4 27 32 97
SECRETARIA DE LA FUNCION PUBLICA 17 78 95 100]
SECRETARIA DE LA MUJER Y EQUIDAD DE GENERO 1 2 4 7 86|
SECRETARIA DE MINAS, ENERGIA Y GAS 3 2 5 100]
SECRETARIA DE PLANEACION 2| 13 37 52| 96|
SECRETARIA DE PRENSA Y COMUNICACIONES 5 23 28 100]
SECRETARIA DE SALUD 5 4 14 230 642 895 97
SECRETARIA DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LAS COMUNICACIONES TIC 2| 16 27| 45 96|
SECRETARIA DE TRANSPORTE ¥ MOVILIDAD 1 6 11 59 349 456 882 91}
SECRETARIA GENERAL 2 5 11 102 106 226 92|
SECRETARIA JURIDICA 1] 9 26 36 97
SECRETARIA PRIVADA 1 8| 41 50| 98|

TOTAL GENERAL 4 a7 69 206 1017 2003 5236 92}
Entendié mi peticion
CIFRAS PARA RESALTARENAENTENDI O MI PETI CI ¢ N
De acuerdo a | a pregunta hecha de: AENt endi

satisfaccion general del 92,5%, y de las 5.236 personas encuestadas, el 56,0%
(2934) considera que es Excelente, el 36,4% (1908) considera que es Bueno, el
5.5% (289) considera que es Aceptable, el 1,1% (59) considera que es Regular, el
0,8% (43) considera que es Malo y el 0,05% (3) No Sabe o No Responde.
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10. ENTENDIO MI PETICION

REGULAR | ACEPTABLE EXCELENTE
SECRETARIA NS/NR MALO(1) BUENO(4)
(2) (3) (5)

CONTROL INTERNO 1] 1] 2
CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO 3 1
DESCENTRALIZADO 2 11 92 105 94
DESPACHO GOBERMNADOR 1] 5 2 88|
OTRO 1] 8| 83 154 96|
SECRETARIA DE AGRICULTURA Y DESARROLLO RURAL 2| 3 14 122 96|
SECRETARIA DE AMBIENTE 6| 30 00|
SECRETARIA DE CIENCIA, TEGNOLOGIA E INNOVACION 10 25 35 100
SECRETARIA DE COMPETITIVIDAD Y DESARROLLO ECONOMICO 9 26 35 100
SECRETARIA DE COOPERACION Y ENLACE INSTITUCIONAL 5 5 100
SECRETARIA DE DESARROLLO E INCLUSION SOCIAL 3 48 51 100
SECRETARIA DE EDUCACION 2 16 20 94 400 323 855 85|
SECRETARIA DE GOBIERNO 8| 33 23 69
SECRETARIA DE HABITAT Y VIVIENDA 1] 1] 2| 8| 25 37
SECRETARIA DE HACIENDA 1 13 17 59 490 562 1142 92
SECRETARIA DE INTEGRACION REGIONAL 3 4 25 32 91
SECRETARIA DE LA FUNCION PUBLICA 1] 14 80 95 99|
SECRETARIA DE LA MUJER Y EQUIDAD DE GENERO 2| 5 7 100
SECRETARIA DE MINAS, ENERGIA Y GAS 2] 3 5 100
SECRETARIA DE PLANEACION 1] 17 34 52 98|
SECRETARIA DE PRENSA Y COMUNICACIONES 1] 2| 25 28 96|
SECRETARIA DE SALUD 6| 3 22 220 644 895 97
SECRETARIA DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION ¥ LAS COMUNICACIONES TIC 14 31 45 100
SECRETARIA DE TRANSPORTE ¥ MOVILIDAD 5 9 57 347 464 382 92|
SECRETARIA GENERAL 1] 4 15 107 99 226 91
SECRETARIA JURIDICA 10 26 36 100
SECRETARIA PRIVADA 3 7| 40 50 94

TOTAL GENERAL 3 43 59 289 1908 2934 5236 92
Fue eficiente
CIFRAS PARA RESALTARENAFUE EFI ClI ENTEDO
De acuerdo a | a pregunta hecha de: ARFue ef

satisfaccion general del 92%, y de las 5.236 personas encuestadas, el 56.6% (2968)
considera que es Excelente, el 35.7% (1871) considera que es Bueno, el 5,3% (280)
considera que es Aceptable, el 1,0% (57) considera que es Regular, el 1.0% (56)
considera que es Malo y el 0,07% (4) No Sabe o No Responde.
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11. FUEEFICIENTE

REGULAR | ACEPTABLE EXCELENTE
SECRETARIA NS/NR | MmaLof1) BUENO(4) TOTAL
2) 3) (5)

CONTROL INTERNO 1 2 1
CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO 3 1 100)
DESCENTRALIZADO 2 3 86 113 210 55|
DESPACHO GOBERNADOR 1 5 2 8 53]
oTRO 1 1 5 85 159 251 a7
SECRETARIA DE AGRICULTURA Y DESARROLLO RURAL 2 1 1 124 141 5§
SECRETARIA DE AMBIENTE 3 27 36 100)
SECRETARIA DE CIENCIA, TEGNOLOGIA E INNOVACION 10 25 35 100)
SECRETARIA DE COMPETITIVIDAD Y DESARROLLO ECONOMICO 8 27 35 100)
SECRETARIA DE COOPERACION Y ENLACE INSTITUCIONAL 5 5 100)
SECRETARIA DE DESARROLLO E INCLUSION SOCIAL 4 47 51 100)
SECRETARIA DE EDUCACION 1 20 15 33 384 337, 855 4
SECRETARIA DE GOBIERNG 1 5 32 30 69 50
SECRETARIA DE HABITAT Y VIVIENDA 1 3 9 24 37
SECRETARIA DE HACIENDA 1 17 16 62 484 562 1142 92)
SECRETARIA DE INTEGRACION REGIONAL 1 8 23 32 97
SECRETARIA DE LA FUNCION PUBLICA 12 83 95 100)
SECRETARIA DE LA MUJER Y EQUIDAD DE GENERO 1 2 4 7 86
SECRETARIA DE MINAS, ENERGIA Y GAS 2 3 5 100)
SECRETARIA DE PLANEACION 1 13 38 52 98]
SECRETARIA DE PRENSA Y COMUNICACIONES 1 1 4 2 28 53]
SECRETARIA DE SALUD 1 6 5 14 21 648 895 97
SECRETARIA DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACIGN ¥ LAS COMUNICACIONES TIC ] 15 28 45 56
SECRETARIA DE TRANSPORTE Y MOVILIDAD 1 3 1 54 340 167 882 51
SECRETARIA GENERAL 2 3 17 104 100 226, 50)
SECRETARIA JURIDICA 10 26 36 100)
SECRETARIA PRIVADA 3 s 1) 50 54

TOTAL GENERAL 4 56 57 280 1871 2068 5236 52

IV. MODULO DE SATISFACION

Tiempo de respuesta

CIFRAS PARA RESALTARENATI EMPO DE RESPUESTA DE SU SOL
PETI CIl ON CON RELACI ON A LO ESTABLECI DO POR L

De acuerdo a |l a pregunta hecha de: ATiempo d:
con relaci-n a | o establ eoaun Niwel dp satisfadcién Ent i d a
general del 74%, y de las 5236 personas encuestadas, el 35,7% (1873) considera

que es Excelente, el 38,1% (2000) considera que es Bueno, el 11.1% (584)

considera que es Aceptable, el 3,4% (182) considera que es Regular, el 2,02% (106)

considera que es Malo y el 9.3% (491) No Sabe o No Responde.
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TIEMPO DE RESPUESTA DE SU SOLICITUD O PETICION CON RELACION A LO ESTABLECIDO POR LA ENTIDAD

REGULAR | ACEPTABLE EXCELENTE
SECRETARIA NS/NR | MALO(1) BUENO(4)
(2) (3) (3)
CONTROL INTERNO 1 2 1
CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO 3 1
DESCENTRALIZADO 27 2 7 35 82 57
DESPACHO GOBERNADOR 4 1 2 1
OTRO 79 3 7 21 67, 74
SECRETARIA DE AGRICULTURA Y DESARROLLO RURAL 9 1 3 31 92
SECRETARIA DE AMBIENTE 15 21
SECRETARIA DE CIENCIA, TEGNOLOGIA E INNOVACION 1 21 13
SECRETARIA DE COMPETITIVIDAD Y DESARROLLO ECONOMIC] 1 3 10, 21
SECRETARIA DE COOPERACION Y ENLACE INSTITUCIONAL 1 4
SECRETARIA DE DESARROLLO E INCLUSION SOCIAL 4 5 9 23
SECRETARIA DE EDUCACION 47 20 57 128 377 215
SECRETARIA DE GOBIERNO 8 1 3 12 29 18,
SECRETARIA DE HABITAT Y VIVIENDA 1 1 1 17, 17,
SECRETARIA DE HACIENDA 171 38 57 160 384 332
SECRETARIA DE INTEGRACION REGIONAL 1 2 12 17,
SECRETARIA DE LA FUNCION PUBLICA 5 3 2 1 29 45
SECRETARIA DE LA MUJER Y EQUIDAD DE GENERO 1 2 1 3
SECRETARIA DE MINAS, ENERGIA Y GAS 2 3
SECRETARIA DE PLANEACION 1 3 19 29
SECRETARIA DE PRENSA Y COMUNICACIONES 1 1 2 10, 14
SECRETARIA DE SALUD 13 9 15 15 316 151
SECRETARIA DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LAS € 5 2 7 16, 15
SECRETARIA DE TRANSPORTE ¥ MOVILIDAD 27 12 25 92 443 283
SECRETARIA GENERAL a1 7 3 33 36, 56,
SECRETARIA JURIDICA 4 2 3 22
SECRETARIA PRIVADA 7 5 12 26,
TOTAL GENERAL 491 106 182 584 2000 1873 5236

Claridad en la informacion recibida

CIFRAS PARA RESALTARENACLARI DAD EN LA |I NFORMACI ON RE

De acuerdo a |l a pregunta hecha de: #AClIlaridad
un Nivel de satisfaccion general del 78%, y de las 5.236 personas encuestadas, el

40.6% (2129) considera que es Excelente, el 37.0% (1942) considera que es Bueno,

el 8.8% (464) considera que es Aceptable, el 2.8% (147) considera que es Regular,

el 1.1% (61) considera que es Malo y el 9,4% (493) No Sabe o No Responde.
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CLARIDAD EN LA INFORMACION RECIBIDA

‘ ‘ REGULAR | ACEPTABLE EXCELENTE
SECRETARIA NS/NR | MALO(1) BUENO(4)
2) 3) (5)

CONTROL INTERNO 1 2 1
CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO 2 1 1
DESCENTRALIZADO 27 10 27 87 59
DESPACHO GOBERNADOR 4 1 2 1
OTRO 79 3 a 17 78 70
SECRETARIA DE AGRICULTURA Y DESARROLLO RURAL 3 2 7 29 94
SECRETARIA DE AMBIENTE 10 26
SECRETARIA DE CIENCIA, TEGNOLOGIA E INNOVACION 1 1 13 20
SECRETARIA DE COMPETITIVIDAD ¥ DESARROLLO ECONOMIC 1 1 14 19
SECRETARIA DE COOPERACION Y ENLACE INSTITUCIONAL 1 4
SECRETARIA DE DESARROLLO E INCLUSION SOCIAL 3 5 9 34
SECRETARIA DE EDUCACION 15 18 54 118 350 270
SECRETARIA DE GOBIERNO 8 1 2 3 33 2
SECRETARIA DE HABITAT Y VIVIENDA 1 1 3 12 20
SECRETARIA DE HACIENDA 174 18 a7 119 107 377
SECRETARIA DE INTEGRACION REGIONAL 4 6 2
SECRETARIA DE LA FUNCION PUBLICA 5 1 4 8 23 54
SECRETARIA DE LA MUJER Y EQUIDAD DE GENERO 1 2 1 3
SECRETARIA DE MINAS, ENERGIA Y GAS 2
SECRETARIA DE PLANEACION 4 16 32
SECRETARIA DE PRENSA Y COMUNICACIONES 1 1 9 17
SECRETARIA DE SALUD 50 a 7 a8 282 504
SECRETARIA DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION ¥ LAS CC 5 1 6 18 15
SECRETARIA DE TRANSPORTE Y MOVILIDAD 25 9 9 61 425 353
SECRETARIA GENERAL 2 6 21 94 57
SECRETARIA JURIDICA 4 1 1 F 2
SECRETARIA PRIVADA 7 3 1 29

TOTAL GENERAL 493 61 147 464 1942 2129

Grado de Satisfaccion de la Respuesta Recibida

CIFRAS PARA RESALTAR EN A GRADO DE SATI SFACCI €N DE
RESPUESTA RECIBIDA

De acuerdo a | a pregunta hecha de: AGrado
reci bidao, se obtuvo un Ni v&d, vy adkdas 52001 sf acci
personas encuestadas, el 42.7% (2302) considera que es Excelente, el 35,2%

(1895) considera que es Bueno, el 8,8% (475) considera que es Aceptable, el 2,8%

(150) considera que es Regular, el 1,4% (73) considera que es Malo y el 9,2% (495)

No Sabe o No Responde.
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GRADO DE SATISFACCION DE LA RESPUESTA RECIBIDA

REGULAR | ACEPTABLE EXCELENTE
SECRETARIA NS/NR | MALO(1) BUENO(4)
(2) (3) (3)

CONTROL INTERNO 2 1 1
CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO 2 1 1
DESCENTRALIZADO 27 2 1 2 81 67,
DESCONCENTRACION 1 24 49 30,
DESPACHO GOBERNADOR 4 1 2 1
OTRO 79 3 6 18 68, 77
SECRETARIA DE AGRICULTURA Y DESARROLLO RURAL 9 1 5 27, 99
SECRETARIA DE AMBIENTE 8 28,
SECRETARIA DE CIENCIA, TEGNOLOGIA E INNOVACION 1 1 18, 17,
SECRETARIA DE COMPETITIVIDAD Y DESARROLLO ECONOMIC] 1 1 10, 23
SECRETARIA DE COOPERACION Y ENLACE INSTITUCIONAL 1 4
SECRETARIA DE DESARROLLO E INCLUSION SOCIAL 3 1 3 8 38,
SECRETARIA DE EDUCACION 45 2 51 116 345 276
SECRETARIA DE GOBIERNO 8 3 5 32 19
SECRETARIA DE HABITAT Y VIVIENDA 1 1 2 13 20
SECRETARIA DE HACIENDA 173 20 il 113 396 399
SECRETARIA DE INTEGRACION REGIONAL 1 2 7 22
SECRETARIA DE LA FUNCION PUBLICA 5 1 7 18, 60,
SECRETARIA DE LA MUJER Y EQUIDAD DE GENERO 1 1 2 3
SECRETARIA DE MINAS, ENERGIA Y GAS 1 4
SECRETARIA DE PLANEACION 3 14 35
SECRETARIA DE PRENSA Y COMUNICACIONES 1 2 3 17,
SECRETARIA DE SALUD 53 7 9 a5 250 530)
SECRETARIA DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LAS CQ 5 1 4 18, 17,
SECRETARIA DE TRANSPORTE ¥ MOVILIDAD 2% 10 15 52 410, 359
SECRETARIA GENERAL a1 6 4 25 93 57,
SECRETARIA JURIDICA 4 3 3 21
SECRETARIA PRIVADA 7 1 4 9 29
TOTAL GENERAL 495 73 150 475, 1895 2302

V. COMENTARIOS O EXPECTATIVAS

El 10% de los encuestados registro comentarios, el 8% hace alusiébn a
inconformidades con la prestacion del servicio y enuncian opciones de mejora y el
2% son felicitaciones por las estrategias que se vienen implementando en atencién
al ciudadano.

OPCIONES DE MEJORA

1 Grado de satisfaccion de la respuesta recibida, pregunta integral que
refleja el sentir del ciudadano frente a la solicitud o tramite gestionado en la
entidad. Se convierte en una posibilidad de mejora dado que la alta direccion
en cabeza del Gobernador estd implementando seguimiento permanente

T
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buscando la satisfaccién de los usuarios de la gobernacion. La difere
de 13 puntos con relacién a la medicion del Il Semestre de 2016.

1 A la pregunta: Tiempo de respuesta de su solicitud o peticio® Con
relacion alo establecido por la entidad, la calificacion obtenida marca una
diferencia de 10 puntos con relacion al semestre anterior, es una oportunidad
de mejora dado desde la Direccion de Atencion al Ciudadano se vienen
adelantando capacitaciones y fortaleciendo los procedimientos en pro de
optimizar la respuesta oportuna a la ciudadania.

1 En el mismo sentido la pregunta como califica: Claridad en la informacién
recibida, esta presenta 9 puntos por debajo de la medicién anterior y es justo
alli donde el diplomado de atencion al ciudadano empodera al servidor
publico en la prestacion del servicio.

CONCLUSIOHNS

En comparacion con el semestre anterior la satisfaccion del ciudadano contintia por
encima de la tolerancia superior establecida en 85 puntos porcentuales, sin
embargo decrece en 1,2 puntos con relacion a la tltima medicién.

Se continda en la construccion del indicador, buscando tener datos comparativos
medibles y estables en el tiempo.

Revis6: Luis Fernando Sierra Moya

Proyect6: AMCHARARI, DCELEITA'Y OTORRES-
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ANEXCS
Analisis comparativo resultadode satisfaccion

Infraestructura
De acuerdo a | a pregunt a: o0 EI espaci o destin
adecuadoo, p semestreadé 2017 rdel total de las encuestas realizadas

fue de (5.440), obteniendo un nivel de satisfaccién del 86.18%. Mejorando en
3.28% con respecto a la medicion del segundo semestre de 2016 para el cual se
obtuvo el 82.9% .se puede evidenciar optimizacion de los espacios fisicos como el
presentado en la Secretaria Juridica, ya que en la medicion del semestre anterior,
su calificacion porcentual fue del 19.2% y para el presente periodo obtuvo un
repunte de 72.5% en la calificacion de nuestros usuarios que correspondio al 91.6%

Secretaria de Habitat y Vivienda, Secretaria de Gobierno y la Oficina de Control
Interno aun muestran un nivel de satisfaccion que esta por debajo de la tolerancia
minima establecida para la medicién del indicador.

Sefalizacion

De acuerdo a | a pregunt a: 6La sefalizaci - -n
semestre de 2017 del total de las encuestas realizadas fue de (5.390), obteniendo

un nivel de satisfaccién del 82%. Mejorando en 2.5% con respecto a la medicion

del segundo semestre de 2016 para el cual se obtuvo el 79.5% .Se puede

evidenciar el mejoramiento en la sefalizacion de la Secretaria de Minas, ya que en

la medicion del semestre anterior, su calificacion porcentual fue del 61.5% y para el

presente periodo obtuvo un repunte de 37.5% en la calificacion de nuestros

usuarios que correspondio al 100%

Secretaria de Habitat y Vivienda, Secretaria de Gobierno, la Oficina de Control
Interno y la Secretaria Juridica alin muestran un nivel de satisfaccion que esta por
debajo de la tolerancia minima establecida para la medicién del indicador.

Horarios de Atencion

De acuerdo a |l a pregunta: 6éLos horarios de at

el primer semestre de 2.017 %I total de las encuestas realizadas fue de (5.236),
: CUNDINAMARCA
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obteniendo un nivel de satisfaccion del 87%. Desmejorando en 1% con resg
la medicion del segundo semestre de 2016 para el cual se obtuvo el 88%. Se ¢
una disminucion en la calificacidén para la Secretaria de Gobierno de 20%,
en la medicion del semestre anterior, su calificacion porcentual fue del 92%
el presente periodo fue de 72%.

Secretaria de Gobierno y la Oficina de Control Interno muestran un nivel de
satisfaccion que esta por debajo de la tolerancia minima establecida para la
medicion del indicador.

Canales de Interaccion

De acuerdo a |l a pregunta: O6Los canales de 1in
con | a informaci-n necesariabo, para el prim
encuestas realizadas fue de (5.236), obteniendo un nivel de satisfaccion del 78%.

Desmejorando en 1% con respecto a la medicion del segundo semestre de 2016

para el cual se obtuvo el 79%. Se evidencia que para la medicidén de este periodo

8 secretarias se encuentran por debajo del limite minimo de tolerancia establecido

para medicion de los indicados de satisfaccion.

Se establece que 8 secretarias muestran un nivel de satisfaccion que esta por
debajo de la tolerancia minima establecida para la medicién del indicador.

Consultay seguimiento a los tramites.

De acuerdo a |l a pregunt a: 6La consulta y seg
posi bl eo, para el pri mer semestre de 2017 de
de (5.236), obteniendo un nivel de satisfaccion del 82%. Repuntando en 2% con

respecto a la medicion del segundo semestre de 2016 para el cual se obtuvo el

80%. Se evidencia una mejora significativa en la Secretaria de Minas en 35% ya

que en la medicién del semestre anterior, su calificacién porcentual fue del 65% y

para el presente periodo fue de 100%.

Se evidencia en los resultados obtenidos, 4 Secretarias por debajo de la tolerancia
minima establecida para la medicion del indicador.
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Me escucho.

De acuerdo a | a pregunta: OMe escu par a
de las encuestas realizadas fue de (5.236), obteniendo un nivel de satisfacc
92%. Generando el mismo nivel porcentual, con respecto a la medicion del segundo
semestre de 2016 para el cual se obtuvo el 92%.

Para este periodo tan solo una dependencia muestra un nivel de satisfacciéon que
esta por debajo de la tolerancia minima establecida para la medicion del indicador.

Fue amable y cortes.

De acuerdoalapregunt a: O6Fue amable y corteso, para e
del total de las encuestas realizadas fue de (5.286), obteniendo un nivel de

satisfaccion del 92%. Manteniendo la calificacion con respecto a la medicion del

segundo semestre de 2016 para el cual se obtuvo el 92%.

Para este periodo tan solo una Secretaria muestra un nivel de satisfaccion que esta
por debajo de la tolerancia minima establecida para la medicion del indicador.

Se expresa de forma clara y facil de entender.

De acuerdoalapr egunta: O0Se expresa de forma <c¢cl ara
semestre de 2017 del total de las encuestas realizadas fue de (5.236), obteniendo

un nivel de satisfaccién del 92%. Manteniendo su calificaciébn con respecto a la

medicion del segundo semestre de 2016 para el cual se obtuvo el 92%.

Fue paciente.

De acuerdo a | a pregunta: OFue pacienteodo, pa
de las encuestas realizadas fue de (5.236), obteniendo un nivel de satisfaccion del

92%. Manteniendo su calificacion con respecto a la medicion del segundo semestre

de 2016 para el cual se obtuvo el 92%.

Entendié mi peticién.

De acuerdo a | a pregunt a: OEntendi - mi petic
del total de las encuestas realizadas fue de (5.236), obteniendo un nivel de
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satisfaccion del 92%. Manteniendo su calificacion con respecto a la medic
segundo semestre de 2016 para el cual se obtuvo el 92%.

Para este periodo tan solo una Secretaria muestra un nivel de satisfaccion q
por debajo de la tolerancia minima establecida para la medicion del indicador.

Fue eficiente.

De acuerdo a | a pregunta: O6Fue amable y cort
el total de las encuestas realizadas fue de (5.236), obteniendo un nivel de

satisfaccion del 92%. Manteniendo su calificacién con respecto a la medicion del

segundo semestre de 2016 para el cual se obtuvo el 92%.

Para este periodo tan solo una Secretaria muestra un nivel de satisfaccion que esta
por debajo de la tolerancia minima establecida para la medicion del indicador.

Tiempo de respuesta a su solicitud o peticion.

De acuerdo a |l a pregunta: 6Tiempo de respuest
a |l o establecido por |l a entidado, para el p
encuestas realizadas fue de (5.236), obteniendo un nivel de satisfaccion del 74%.

Desmejorando en 9% con respecto a la medicion del segundo semestre de 2016

para el cual se obtuvo el 83%. Se puede establecer que la disminucidn significativa

corresponde a que 12 secretarias se encuentran por debajo de la tolerancia minima

establecida para la medicion del indicador de satisfaccidén para el primer semestre

de 2017, y tan solo 8 para el segundo semestre de 2016.

Claridad en la informacién recibida.

De acuerdo a | a pregunt a: 60Cl aridad en | a i
semestre de 2017 del total de las encuestas realizadas fue de (5.236), obteniendo

un nivel de satisfaccion del 78%. Desmejorando en 8% con respecto a la medicién

del segundo semestre de 2016 para el cual se obtuvo el 86%. Se puede establecer

gue la disminucidn significativa corresponde a que 10 secretarias se encuentran por

debajo de la tolerancia minima establecida para la medicién del indicador de

satisfaccion para el primer semestre de 2017, y 8 para el segundo semestre de

2016.
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Para el primer semestre de 2017, 10 Secretarias estan por debajo de la tole
minina establecida para el indicador de satisfaccion, y una en especial con e

Grado de satisfaccion de la respuesta recibida.

De acuerdo a |l a pregunta: IbiLoe $om aadeocsuaeco ad
el primer semestre de 2017 del total de las encuestas realizadas fue de (5.390),

obteniendo un nivel de satisfaccion del 78%. Desmejorando en 13 con respecto a

la medicién del segundo semestre de 2016 para el cual se obtuvo el 91%. Se puede

establecer que la disminucién significativa corresponde a que 11 secretarias se

encuentran por debajo de la tolerancia minima establecida para la medicion del

indicador de satisfaccion para el primer semestre de 2017, y 7 para el segundo

semestre de 2016.

Para el primer semestre de 2017, 10 Secretarias estan por debajo de la tolerancia
minina establecida para el indicador de satisfaccion, y una en especial con el 38%.

Grafico

Comparativo una a una de las preguntas de la encuesta de satisfaccion.
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