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Introduccion

La medicion correspondiente al primer semestre del afio 2016, tiene un tamafio de
la muestra de 970 encuestas divididas de la siguiente manera: 134 aplicadas por
la Secretaria de Educacion via web y 836 sondeos de opinién aplicados de
manera presencial en los eventos que adelanta la gobernacion de Cundinamarca
de cara al ciudadano.

La formula de calculo aplicada es la establecida en la ficha del indicador:
(Encuestas con calificacion superior al 70% / Numero de encuestas
realizadas)*100. Dado que los formatos de encuesta no son los mismos y
atendiendo al instructivo vigente en el Semestre de 2016-1, la Direccion de
Atencion al ciudadano tabulé y compilé los resultados teniendo en cuenta las
caracteristicas similares que permitan un analisis coherente.

Lo anterior evidencia que de los dos (2) instrumentos de medicién solo se tomaran
los siguientes numerales: 1. Atencion recibida por parte del funcionario, 2.
lluminacion del espacio de atencion, 3. Espacio adecuado (instalaciones) y 4.
Senfalizacion.
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1. Referente a la atencion recibida por parte de los funcionarios de la
entidad.

Tanto en los eventos realizados por parte de la Gobernacion o en las instalaciones
de la Secretaria de Educacion, existen servidores publicos que atienen los tramites
o0 servicios de cara al ciudadano; de acuerdo a la muestra tomada se evidencia lo
siguiente:

ATENCION RECIBIDA
Entidad 1/D|2/R|3/A|4/B|5/E |Totales
Secretaria de Educacion 6 |18 | 28 | 40 | 42 134
Gobernacién de Cundinamarca 6 |19 |100282|429| 836
TOTALES 12 | 37 1128 (322|471

Es importante tener en cuenta que: Para la atencion recibida se calificé en un
rango de 1 a 5, donde 1 = Malo/Deficiente 2 = Regular 3 = Aceptable 4
=Bueno 5 = Excelente.

Atencion recibida en
Secretaria de Educacion
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Teniendo en cuenta los rangos de Regular, Aceptable y Excelente, las cuales
superan el 70% (segun ficha del indicador), generan como resultado un 82.1% por
atencion recibida en la Secretaria de Educacion.
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Atencion recibida en los
eventos que organiza la
Gobernacion
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Teniendo presente que los rangos de Regular, Aceptable y Excelente superan el
70% (segun ficha del indicador), dan como resultado un 85% por atencion recibida
en los eventos que organiza la Gobernacion.

2. Referente alailuminacién del espacio de atencién.

Es importante mencionar que la entidad debe prever espacios que cuenten con
iluminacién necesaria que permita el desarrollo normal de los eventos
programados y la prestacion del servicio.

ILUMINACION
112 3 | 4 | 5 |Totales
Secretaria de Educacion 15|18 | 44 | 66 134
Gobernacién de Cundinamarca 10|24 | 90 | 282|430 836
TOTALES 1129|108 | 326 | 496

Es importante tener en cuenta que: el numeral de iluminacién se calificé en un
rango de 1 a 5, donde 1 = Malo/Deficiente 2 = Regular 3 = Aceptable 4
=Bueno 5 = Excelente.
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lluminacion Secretaria de Educacion
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La grafica arroja que los rangos de Aceptable y Excelente, que superan el 70%
(segun ficha del indicador), generan como resultado un 82% por iluminacién en la
Secretaria de Educacion

lluminacion en los Eventos de
la Gobernacion
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La grafica arroja que los rangos de Aceptable y Excelente, que superan el 70%
(segun ficha del indicador), generan como resultado un 85.1% por iluminacién en
los eventos de la Gobernacion.
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3. Referente alas instalaciones para la atencion al ciudadano.

Tanto en las instalaciones de la gobernacion de Cundinamarca como en los
eventos que realice se deben contar con espacios adecuados para la atencion.
(Sillas, mesas, implementos de escritorio, muebles y enceres)

INSTALACIONES
112 3 4 5 | Totales
Secretaria de Educacion 3113|133 | 39 | 46 134
Gobernacién de Cundinamarca 25|42| 130|267 | 372 836
TOTALES 2855|163 | 306 | 418

Es importante tener en cuenta que: el numeral de instalaciones se calificd en un
rango de 1 a 5, donde 1 = Malo/Deficiente 2 = Regular 3 = Aceptable 4
=Bueno 5 = Excelente.

Instalaciones de atencion en la
Secretaria de Educacion
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La grafica arroja que los rangos de Aceptable y Excelente, las cuales superan el
70% (segun ficha del indicador), generando como resultado un 88% por
instalaciones de atencion en la Secretaria de Educacion.
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Instalaciones de Eventos de la
Gobernacion
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Teniendo presente que los rangos de Aceptable y Excelente superan el 70%
(segun ficha del indicador), dan como resultado un 76.4% por sitios donde se
realizan los eventos que organiza la Gobernacion.

4. Referente ala sefalizacion

Para el ciudadano es importante que la entidad cuente con sefializacién adecuada
para ubicarse en los espacios dedicados a la atencion al Ciudadano.

SENALIZACION
112 3 4 5
Secretaria de Educacion 8 115| 35 | 36 | 40 | 134
Gobernacidn de Cundinamarca 3657|113 | 277 | 353 | 836
TOTALES 44172 | 148 | 313 | 393

Es importante tener en cuenta que: el numeral de sefalizacion se calificé en un
rango de 1 a 5, donde 1 = Malo/Deficiente 2 = Regular 3 = Aceptable 4
=Bueno 5 = Excelente.
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Senalizacion Educacion

29.9
30 - 26,1 26,9
25 A
20 A
15 - 11,2
10 v 60
5 1 I
O T T T T 1
1 2 3 4 5

La grafica arroja que los rangos de Aceptable y Excelente, las cuales superan el
70% (segun ficha del indicador), generando como resultado un 82.8% por
sefalizacion en la Secretaria de Educacion.
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Teniendo presente que los rangos de Aceptable y Excelente superan el 70%
(segun ficha del indicador), dan como resultado un 75.3% por la sefalizacion
realizada en los eventos que organiza la Gobernacion.
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5. Lasumatoria de las dos encuestas arroja los siguientes resultados:

% Satisfaccion del usuario
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Al aplicar la formula de célculo del indicador de satisfaccion del usuario se
evidencia que las encuestas que suman el 70% equivalen a 761 encuestas, esto
dividido en el total de encuestas aplicada da como resultado del 78.5% de
satisfaccion, superando la meta del 70%; con relacion a la medicion anterior se
disminuye en 8.5 puntos.

6. Oportunidad de mejora.

Cabe resaltar la oportunidad de mejora que generan los items de instalaciones con
un 74.6 % y de sefializaciébn con un 72.8%, para generar mejores resultados en
beneficio de los ciudadanos.

Revis6:  Luis Fernando Sierra Moya

Proyect6: AMCharari
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