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Introduccion

La Gobernacion de Cundinamarca, en aras de conocer la percepcion de ios usuarios
frente a los servicios que presta la entidad, crea un mecanismo a través del cual
mide la satisfaccién de los usuarios,

Para el segundo semestre de 2022, se aplicaron 7.774 encuestas de satisfaccion
de manera indistinta a 21 Secretarias, la Unidad Administrativa Especial para la
Gestion del Riesgo de Desastres y el despacho det Sefior Gobernador. Se aplicé la
formula establecida en la guia M-AU-GUI-007 para la medicién del indicador de
satisfaccion registrada en el SICG Isolucion.

Dando cumplimiento al plan de Desarrollo Departamental 2020-2024
‘Cundinamarca jRegion que Progresa!”, se establecio como meta del indicador de
satisfaccion el 90%. Para el |l semestre de 2022 el resultado del indicador de
satisfaccion fue de 98.24%, superando en 8.24% puntos porcentuales la meta
enunciada.

Metodologia

La medicion del indicador se realizara dos veces al afio, una por semestre con corte
el ultimo dia calendario del semestre. los calificativos dispuestos en la encuesta son
‘excelente, buena, regular y mala”, el usuario determina alto grado de satisfaccion
a las respuestas en las opciones de “excelente y buena”, ei usuario insatisfecho
corresponde a las respuestas en las opciones de ‘regular y mala”. Ei reporte una
vez validado y aprobado por la Direccion de Atencién al Usuario (DAU), sera
cargado en el SIGC Isolucion y la pagina Web de la Gobernacion.
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Herramienta Tecnoldgica

Las encuestas fueron aplicadas de manera virtual y presencial a través del
aplicativo desarrollado para la ejecucion del proceso de Encuestas de Satisfaccion
al Usuario, ingresando mediante el Link de

Acceso hitps://docs.google.com/forms/die/1FAlpQLSeMefN3MGOPAG45kxws ufi
WriwMeGpQVglL2F3sm30jPNcDSA/viewform , contando con el apoyo y gestion de
los funcionarios y contratistas asignados para esta actividad.

Observaciones indicador

El presente informe corresponde al segundo semestre de 2022, documento que
incluye el insumo que permite determinar la satisfaccién del usuario de la
Gobernaciaon de Cundinamarca, a través de la encuesta de satisfaccion aplicada
con el formato codigo (M-AU-FR-05) version 11, aprobado por el equipo de
mejoramiento de Atencion al Usuario.

El resuitado obtenido para el segundo semestre de 2022 del indicador de
satisfaccion de la Gobernacion de Cundinamarca fue de 98.24%.

RESULTADO INDICADOR DE SATISFACC!ON DE LOS USUARIOS, SEGUNDO SEMESTRE DE 2022-
GO_BERNACION DE CUNDINAMARCA

B  SECRETARIA | % SATISFACCION
|SECRETARA DE MINAS, ENERGIAY GAS I T
| SECRETARIA GENERAL - ' 99,66%
| SECRETARIA DE GOBIERNO R - 99,65%
(SECRETARIA DEPRENSAY COMUNICACIONES 99,64%
'SECRETARIA DE FUNCION PUBLICA VA, fen ' 99,42%
|SECRETARIA PRIVADA(DESPACHO DEL GOBERNADOR) 99,26%
SECRETARIA DE HABITAT Y VIVIENDA . il 99,23%
SECRETARIA JURIDICA P 99,22%
SECRETARIA DE LAMUIER, EQUIDAD DE GENERO E 98,45%
SECRFTARIADEHACENDA | 98,41%|
| SECRETARIA DE EBUCACION - N 98,35%
UNIDAD PARA LA GESTION DEL RIESGO - 98,16%
SECRETARIADE AMBIENTE I
'SECRETARIA DE AGRICULTURA Y DESARROLLORURAL l_______ 97,91%
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SECRETARIADE TRANSPORTEYMOVIUDAD | = g780%
SECRETARIADEDESARROLLOEINCLUSIO_N_$(_3CIAL I | et
| SECRETARIA DE ASUNTOS INTERNACIONALES | 97,68%
|SECRETARIA DE SALUD RS e 97,66%
(SECRETARIADEPLANEACION & L
SECRETARIA DE COMPETITIVIDAD Y DESARROLLO ECONGMICO L erasu)
_SECRETARIADE INTEGRACION REGIONAL LI g728%
SECRETARIA DE TIC | 95,99%
SECRETARIA DE CIENCIA TECNOLOGIA £ INNOVACION ] 95,07%
_TOTALINDICADOR DE SATISFACCION Il SEMESTREDE 2022 98,24%

CARACTERIZACION DE LA POBLACION

El modulo caracterizacion de la poblacion se aplicé a 7.774 usuarios. En este
modulo se obtienen datos como “sexo, edad, grupo poblacional, nivel académico,
actividad econdémica, estrato socioeconémico y zona”, del total de la muestra se
evidencia lo siguiente:

a. Sexo

En cuanto al sexo, de los 7.774 usuarios encuestados, el 43% (3.341) de sexo
masculino y el 57% (4.433) son de sexo femenino.
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b. Edades

En cuanto a rango de edades de los 7.774 usuarios encuestados, el 0% (14) se
encuentra entre 13-17 anos, el 15% (1.190) se encuentra entre 18-28 afios, el 35%
(2.759) entre 29-40 afios, el 41% (3.217) entre 41-59 afos y el 8% (594) entre 60 0
mas anos.
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c. Grupo poblacional

£n cuanto al grupo poblacional de los 7.774 usuarios encuestados. el 1% {51) se

identifica como victima del conflicto armado, el 0,15% (12) migrantes, el 0,15% (12)
LGBTI, el 0,19% (15) afrodescendientes, el 0,12% (9) indigenas, el 0,04% (3) rom
(Gitano), el 0,21% (18) personas con discapacidad, el 87% (6.742) mestizoy el 12%
(914) no pertenece a ninguno de estos grupos poblacionales.
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d. Nivel Acadéemico

En cuanto a nivel académico de los 7.774 usuarios encuestados, el 4% (315) realizé
estudios de basica primaria, el 13% (1.039) en basica secundaria, el 0% (13)
desescolarizado, el 11% (848) en educacién media, el 0% (3) en nivel doctorado, el
3% (232) en nivel especializado, el 0% (36) en nivel maestria, el 27% (2.064) en
nivel profesional, el 16% (1.228) en nivel técnico, el 0% (9) en preescolar y el 26%
(1.989) en nivel tecndlogo.
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e. Actividad econémica

En cuanto a la actividad economica de los 7.774 usuarios encuestados, el 4% (340)
esta desempleado, el 4% (309) es responsable del hogar, el 52% (4.066) es
empleado, el 4% (315) es estudiante, el 32% (2.522) es independiente y el 3%(222)
es pensionado.

ACTIVIDAD ECONOMICA
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f. Estrato socioecondmico

En cuanto al estrato socioecondmico de los 7.774 usuarios encuestados, el 3%
(209) pertenece al estrato uno, el 36% (2.787) pertenecen al estrato dos, el 58%
(4.598) pertenecen al estrato tres, el 2% (162) pertenecen al estrato cuatro, el 0%
(14) pertenecen al estrato cinco y el 0% (4) pertenecen al estrato seis.
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g. Zona
En cuanto al lugar de residencia, de los 7.774 usuarios encuestados, el 94.1%
(7.317) corresponde al sector urbano y el 5.9% (457) al sector rural.
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MODULO DE IDENTIFICACION CANAL DE ATENCION DE
TRAMITE Y SERVICIO

:Cuél canal de atencién de la Gobernacion de Cundinamarca es el que mas
usted utiliza?

Con respecto a los canales que mas utilizan los usuarios para tramites y servicios,
se evidencia que: el 65.9% (5.123) lo hace de manera presencial, el 24,2% (1.883)
por medio telefonico y el 9,9% (768) utiliza el canal virtual (pagina web, chat, canal
de denuncias, el correo institucional contactenos@cundinamarca.gov.co
ventanilla Gnica virtual).

¢Cual canal de atencién de la Gobernacién de
Cundinamarca es el que usted mas utiiiza ?
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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 50,4% (3.917) pagina web, el 9,5% (741) Instagram, el 3,8% (292) Twitter,
el 2,0% (152) YouTube, el 15,0% (1.164) Facebook y el 19,4% (1.508) por medio
radial.

¢ De las redes sociales corporativas, porqué medio se informa?
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:Seleccione uno de los siguientes requerimientos solicitados?

Referente a los requerimientos mas solicitados por los usuarios, se evidencia que:
el 47 9% (3.727) Informacion, el 12,3% (960) Radicacién y el 39,7% (3.087) Tramite.

Requerimientos solicitados
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MODULO DE CALIFICACION DE LA ATENCION
1. ¢El funcionario que lo atendié le ofreci6 una atencion amable y calida
a su requerimiento?
El nivel de satisfaccion para esta pregunta fue de 99%, resultado que mejord en
1,49% puntos porcentuales con relacion a la medicion del semestre anterior que
tuvo como resultado 97,51%.
__1.¢El funcionario que ic;_anfe_ndi“é{:liofregié una atencion ar ﬁaﬁb_lé_y_c;’s_iiqa asu reque_ri_r;fehto?

B T T T Mot |
~ SECRETARIA | Mala Regular Buena Excelente general | (4+5TOTAL)
| SECRETARIA DE AGRICULTURA Y DESARROLLO RURAL | 87 e qm| 100% |
SECRETARIA DE AMBIENTE 114 | 81| 195 100% |
| SECRETARIA DE ASUNTOS INTERNACIONALES 2| 32| 7l 88T 00%
SECRETARIADEFUNCIONPUBLICA | | 44 47| 20 100%
SECRETARIA DE GOBIERNO B _ 53| 190 243 100%
| SECRETARIA DE MINAS. ENERGIA Y GAS ) 15| 182 177 _100% |
| SECRETARIADEPLANEACION | 62| 61| 1230 L 100%
SECRETARIA DE PRENSA Y COMUNICACIONES | el es| 48 _ 100%
 SECRETARIAJURIDICA R 123) 184 100% |
_UNIDAD PARA LA GESTION DEL RIESGO 2 40| e8] 100%
| SECRETARIA GENERAL 1 229 395 625 | 100%
L SECRETARIA DE HACIENDA 4 658 595 1268 100%
| SECRETARIA DE HABITAT Y VIVIENDA 1 43 122 166 99%
LS_ECRETARI'_A_DE EDUCACION _m 1 7 595 659 1272 89%
| SECRETARIA DE TRANSPORTE Y MOVILIDAD 1 5 491 385|  esa| 99%
| SECRETARIA DE SALUD B I | 508 44| 958 94%
| SECRETARIA DE INTEGRACION REGIONAL | 1 31 73| 105 99%
| SECRETARIA PRIVADA(DESPACHO DEL GOBERNADOR) 1 53 42 97| 99% |
| SECRETAR /A DE CIENCIA TECNOLOGIA E INNOVACION 1 47 | 87| 99%
SECRETARIA DE COMPETITIVIDAD Y DESARROLLO ‘

ECONOMICO ) 3 78| 87 168 | 98%
L SECRETARIA DE LA MUJER, EQUIDAD DE GENERO | 6| 17| 230 313 98%
| SECRETARIA DE DESARROLLO E INCLUSION SOCIAL | 6] 64  126| 196 97%
| SEGRETARIA DE TIC - i 3 44 35 & 96%
ToTALGENERAL s e[ ams| el esw
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De acuerdo a la pregunta formulada: ¢El funcionario que lo atendié le ofrecio
una atencién amable y calida a su requerimiento?, se obtuve un nivel de
satisfaccion general del 99%, de los 7.774 usuarios encuestados, el 0,0% (3)
considera que la atencion por parte del funcionario fue mala, el 0,6% (45) regular,
el 44 1% (3.431) buena y el 55,2% (4.295) excelente.

4El funcionario que lo atendio le

ofrecié una atencién amable y calida a

su requerimiento?

55.2%

44.1%

t

3 4295

243

0.0%
0.6%
2 45

Mala Regular Buena Excelente
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2. ;La presentacion de sus tramites o PQRSDF fue sencilla?

El nivel de satisfaccion para esta pregunta fue de 96%. Resultado que mejord 0,06%
puntos porcentuales con relacién a la medicion del semestre anterior gue tuvo como

resultado 95,94%.

2. élapresentacio

n de sus tramites o PQRébF fue ser;;:ii'il_'a'.:’

v cundiramarca.

) i . Total %
| SECRETARIA ,‘ Mala | Regular | Buena Excelente 11 general H(AJSTE)TAL}
| SECRETARIA GENERAL 5 244 avg|  eas| . 999
| SECRETARIA DE GOBIERNO 2| 63 78] 243 99%
;SECRETARiA DE PRENSA Y COMUNICACIONES ' 1 26 9i | 118 9&1
| SECRETARIA JURIDICA - 2 46 115 164 99% |
| SECRETARIA DE FUNCION PUBLICA 4 4 170 | 220 _ 08%]|
| SECRETARIA PRIVADA (DESPACHO DEL GOBERNADOR) | 2 54 a| o  98%|
| SEGRETARIA DE MINAS, ENERGIA Y GAS 4w 56| 177 98% |
' SECRETARIA DE HABITAT Y VIVIENDA ‘ ; 4 s 17 166 98% |
1[ SECRETARIA DE LA MUJER, EQUIDAD DE GENERO 10 99 204 313 97%
| UNIDAD PARA LA GESTION DEL RIESGO ’ 2 22| a8 | 62 97% |
| SECRETARIA DE EDUCACION 1 43| p45 583 1272 97% |
SECRETARIA DE HACIENDA , 55 563 550 1268 96% |
(SECRETARMDETC | 4 a8 28 s 9%
SECRETARIA DE COMPETITIVIDAD Y DESARROLLO \ : [
(ECONOMICO - I I N -l S - | . 83 _ 168 95%
| SECRETARIADESALLD 2| 81 542] 364 959 [ 94% |
| SECRETARIA DE TRANSPORTE ¥ MOVILIDAD 2| 47 499 34| sE2| 94% |
| SECRETARIA DE DESARROLLO E INCLUSION SOGIAL | [ 1) 60, 125 196 94% |
| SECRETARIA DE INTEGRACION REGIONAL ! B 35| 84 105 94% |
L%CRETARI’A DE PLANEACION 8 66 " 49_‘ 123 93% |
| SECRETARIA DE AMBIENTE ; 13 128 54 195 93%
LSECRETARL-’-\ DE ASUNTOS INTERNACIONALES ! 6 49 19 74 92% |
| SECRETARIA DE AGRICULTURA Y DESARROLLO RURAL | 15 83 8 178 92% |
| SECRETARIA DE CIENCIA TECNOLOGIA E INNOVACION | 10 |__ 44 3| w1 BI% |
| TOTAL GENERAL - - I 34| 3601 384 7774 96% |
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De acuerdo a la pregunta formulada: ;La presentacion de sus tramites o
PQRSDF fue sencilla?, se obtuvo un nivel de satisfaccion general del 96%, de los
7.774 usuarios encuestados, el 0,1% (5) considera que la presentacion de sus
tramites fue mala. el 4,0% (314) considera que es regular, el 46,3% (3.601)
considera que es buena y el 49,6% (3.854) considera que es excelente.

¢ La presentacién de sus tramites o
PQRSDF fue sencilla?

49.6%
46.3%
|
5 3854
3601
|
4
4.0%
0.1%
314
5
Mala Regular Buena Excetente
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3. ¢Lainformacion recibida fue en lenguaje claro, facil de comprender y
adecuado?
El nivel de satisfaccion para esta pregunta fue de 99%. Resultado que mejor6 en
1.7% puntos porcentuales con relacién a la medicion del semestre anterior gue tuvo
como resultado 97,30%.
) 3. éLa informacion recibida fue en lenguaje claro, ficil de comprender y adecuado? - |
— ‘ : e
| o SECRETARIA - Mala | Regular | Buena Excelente l;ﬁ:ﬁimu .(4_+51"gm;_l )
| SECRETARIA DE AGRICULTURA Y DESARROLLO RURAL ] 87| ¢  a7g] 100%J
 SECRETARIA DE ASUNTOS INTERNACIONALES 44 30| 74/ 100%)|
| SECRETARIADEFUNCIONPUBLICA | | [ 4] 7| 2200 100%)
| SECRETARIA DE HABITAT Y VIVIENDA B ‘ _ 45| 121 188 100%
_SECRETARIA DE MINAS, ENERGIA Y GAS ' 18 188, 177 100% |
SECRETARIA DE PLANEACION - } 66 | 57| 123 100%
SECRETARIA DE PRENSA Y COMUNICACIONES ] 26 @2 118 100% |
SECRETARIA JURIDICA B B 0] 43, 121, 64 100%
| SECRETARIA PRIVADA (DESPACHO DEL GOBERNADOR) | | T 5 48 e7| | 100%|
| SECRETARIA GENERAL O 1_1__2‘:{_ 390 825  100% |
 SECRETARIA DE GOBIERNO - - 1| s5|  187|  243]  100%|
_SECRETARIADE HACIENDA - | 6 693 569 1268  100%|
| SECRETARIA DE AMBIENTE 1 | 15 79 195 99%)|
 SECRETARIA DE TRANSPORTE Y MOVILIDAD 8| 494 32|  882| . 99%|
(SECRETARIADEEDUCACION | 1| Ei____ﬁlﬁ___. B847| 1277 AR
SECRETARIA DE SALUD 1 6 540 412 959 | 99%
| SECRETARIA DE INTEGRACION REGIONAL 1 1 35| 89| 105 99%
SECRETARIA DE LA MUJER, EQUIDAD DE GENERO 3 86 | 224, 313 99% |
SECRETARIA DE DESARROLLO E INCLUSION SOCIAL 2 63 131 196 99%
| SECRETARIA DE CIENCIA TECNOLOGIA E INNOVACION | 1 48 8| 87 | 99%
UNIDAD PARA LA GESTION DEL RIESGO - i)~ =20l R4l 62  98%|
' SECRETARIA DE COMPETITIVIDAD Y DESARROLLO ! i
ECONOMICO L 3 78 86| 168 98%
SECRETARIA DE TIC 2 45 3| 82 98%
TOTAL GENERAL o e 3| 42 3882  #M77 7774 9%
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De acuerdo a la pregunta formulada: ¢La informacién recibida fue en lenguaje
claro, facil de comprender y adecuado?, se obtuvo un nivel de satisfaccion
general del 99%, de los 7.774 usuarios encuestados el 0.0% (3) considera que la
informacion recibida fue mala, el 0,5% (42} considera que fue regular, el 45,7%
(3.552) considera que fue buena y el 53,7% (4.177) considera que fue excelente.

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

53.7%

45.7%

a177

0.0% 0.5%
3 nm_‘#

NMiaia Regutar Buenz  Excelente
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4. ;Como califica el conocimiento y la agilidad del servidor ptblico que le

atendid, con respecto a su solicitud?

El nivel de satisfaccion para esta pregunta fue de 99%. Resultado gue mejord en
2,58% puntos porcentuales con relacion a la medicion del semestre anterior que

tuvo como resultado 96,42%.

RN

f—

4. ¢Como califica el conocimiento y la agilidad del servidor p

ublico que le atendio, gpinﬁsp_e_qt_o_ajs_u_sAoVIicitud? 1

Total %

| - SECRETARIA | Regular| Buena  Excelente general | (4+5TOTAL)

SECRETARIA DE AGRICULTURA Y DESARROLLO RURAL 8| o4 18| 00%]
| SECRETARIA DE ASUNTOS INTERNACIONALES ] 2| | n 100%
| SECRETARIA DE CIENCIA TECNOLOGIA E INNOVACION 44| 43| 87 100%
 SECRETARIADE FUNCION PUBLICA 49]  a7a| 220 100%|
| SECRETARIA DE HABITAT Y VIVIENDA . 45 121 16B|  100%|
| SECRETARIA DE MINAS, ENERGIA Y GAS 18 159 197 100%|
| SECRETARIA DE PLANEACION o B . 66| 57| 123 RS 100%1
| SECRETARIA DE PRENSA Y COMUNICACIONES . 18] 100%]
| SECRETARIA PRIVADA(DESPACHO DEL GOBERNADOR) 51, 4e g7 ~ 100% |
| UNIDAD PARA LA GESTION DEL RIESGO 24 38 62|  100%
| SECRETARIA GENERAL - 236 388 | 625 100%
| SECRETARIA DE GOBIERNO 57 185,  243]  100%|
| SECRETARIAJURIDICA ' 41 122| 1ga[s B0 1G9%)
| SECRETARIA DE LA MUJER, EQUIDAD DE GENERO 85| 226 313  93%|
' SECRETARIA DE SALUD - : 538 413 958 99%
SECRETARIA DE HACIENDA e 1] 685 571 1268 99%
| SECRETARIA DE INTEGRACION REGIONAL ) 35 69| 105 99%
_§§CREFAR{A_DE TRANSPORTE Y MOVILIDAD 501 | 72, 882 99%
| SECRETARIA DE EDUCACION - 621 | 638 | 1272 99% |
| SECRETARIA DE AMBIENTE B o 120 73 195 99%
 SECRETARIA DE DESARROLLO E INCLUSION SOCIAL s3] ao|  ses| sl

SECRETARIA DE COMPETITIVIDAD Y DESARROLLO | |
jEcoNomeco 0000000000000 | | 4 7| & e8] | 98%
| SECRETARIA DE TIC | 43| 36| s o6%| |
‘TovALGeNeRAL s 38 me2|  miAl 9%
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De acuerdo a la pregunta formulada: ¢ Como califica el conocimiento y la agilidad
del servidor ptiblico que le atendié, con respecto a su solicitud?, se obtuvo un
nivel de satisfaccion general del 99%, de los 7.774 usuarios encuestados, el 0,1%
(6) considera que es mala, el 0,7% (53) considera que es regular, el 45,7% (3.553)
considera que es buena y el 53,5% (4.162) considera que es excelente.

;Coémo califica el conocimiento y la
agilidad del servidor piiblico que le
atendid, con respecto a su solicitud?

0.1%
B
Mala
; N M (2
1 Mgt \‘. .’ v
182 900 - | Wi &
"y %; - {

0.7%

w53~

Regular

45.7%

{3553

Buena

§3.5%

14162

Excelente
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5. (El tiempo de recepcién de su solicitud o tramite fue adecuado?

El nivel de satisfaccion para esta pregunta fue 97%. Resultado que mejord en 3%
puntos porcentuales con relacidn a la medicion del semestre anterior que tuvo como

resultado 24,00%.

5. éEl tiempo de recepcidn de su solicitud o tramite fue adecuado?

‘ . ‘ Total %
SECRETARIA | Mala | Regular | Buena  Excelente | general | (4+5TOTAL)
SECRETARIA DE MiNAS, ENERGIA Y GAS 19, 158 | 177 100%
(SECRETARIADEGOBIERNO | 1| eo|  1e2| 243 d00%
| SECRETARIA GENERAL = 4| 238 383 25| 99% |
| SECRETARIA DE PRENSA Y COMUNICACIONES | 1 25|  g2| 18] 99%
SECRETARIA DE DESARROLLO E INCLUSION : }
| SOCIAL i 2 66 128 196 9%
| SECRETARIA PRIVADA (DESPACHO DEL [
GOBERNADGR) | 1 52 44 97| 99%
P ) ween - s s W 1 o S N
‘ SECRETARIA DE FUNCION PUBLICA 1 il 2 48 169 220 50% | ;
\__EECRETAR[A DE HABITAT Y VIVIENDA | 3 43 120 166 98%
| SECRETARIA DE EDUCACION 1] 27| 858 s88| 1272 98%
' SECRETARIA DE LA MUJER, EQUIDAD DE GENERO | 7| 94 212] 313 93%:'
| SECRETARIA DE HACIENDA 26 695 544 1268 98% |
| SECRETARIA JURIDICA 4 42 18| 184] 98% |
| SECRETARIA DE COMPETITIVIDAD Y DESARROLLO j
| ECONOMICO ) , 5 79 Cad 168 97% |
| SECRETARIADE AMBIENTE | ; 8 122 67| 195 97%
| SECRETARIA DE TRANSPORTE Y MOVILIDAD \ 2| 26 512 342 | 882 97% |
! UNIDAD PARA LA GESTION DEL RIESGO 1 1 23 37| 62 97% |
| SECRETARIA DE AGRICULTURA Y DESARROLLO
RURAL . 6| 88| 84 178 97%
| SECRETARIA DE SALUD 1 35| 556 37 959 96%
| SECRETARIA DE ASUNTOS INTERNACIONALES | | 3 &) 18] 74| 6%
| SECRETARIA DE INTEGRACION REGIONAL | ! 5] 34] 56 105 | 95% |
| SECRETARIA DE TIC 4| 47| 31| sofii RN 5%
[_SECRETARiA DE PLANEACION ; | 69 47| 423 94%
SECRETARIA DE CIENCIA TECNOLOGIA E | w ‘ ‘
INNOVACION | 8 43 | 3€ 87 91%
 TOTAL GENERAL 6 187 3663 3918 7774 97%
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De acuerdo a la pregunta formulada: ¢ El tiempo de recepcion de su solicitud o
tramite fue adecuado?, se obtuvo unh nivel de satisfaccion general del 97%, de los
7.774 usuarios encuestados, el 0,1% (6) considera que es mala, el 2,4% (187)
considera que es regular, el 47,1% (3.663) considera que es buena y el 50,4%
(3.918) considera que es excelente.

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

50.4%
47.1%
|
|
|
|
e | 13918|
3553; |
i
§ ,
]
4 |
! ;
BFic 2.4% |
ol i
5 187 d
Mala Regular Buena Excelente
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6. ¢ Qué tan receptivo fue el canal de atencién con respecto a su solicitud o
tramite?

El nivel de satisfaccion para esta pregunta fue 97%. Resultado que mejoré en 2,07%
puntos porcentuales con relacion a la medicion del semestre anterior que tuvo como
resultado 94,93%.

6. éQué tan receptivo fue el canal de atenci6n con respecto a su solicitud o tram:te?’

) Total %

o ~ SECRETARIA Mala Regular Buena Excelente general | (4+5TOTAL)
SECRLTARIA DE GOBIERNO . | 59 7ijsiw ] 2473777777 _100%
SECRETAR[ADE MINAS, ENERGIA Y GAS [ | 18| 88| 177 100% |

| SECRETARIAGENERAL R | 2| 23] 384# 62| 100%
| SECRETARIA DE HABITAT Y VIVIENDA ! 1 43 B 3 N -] R 99%
SECRETARIA DE PRENSA Y COMUNICACIONES | L =" 251 9?; 18| 99%
SECRE_TAR_IA DE FUNCION PUBLICA I 2| 49| 189 220 99}/@
| SECRETARIA PRIVADA (DESPACHO DEL GOBERNADOR) i 1| s3] 43] o7 [FREEEeR% |
| SECRETARIAJURDICA || 2 42 120 164 99% |
| SECRETARIA DE LA MUJER, EQUIDAD DE GENVERO f 4 97| 212 313 89%

| SECRETARIA DE DESARROLLO E INCLUSION SOCIAL | | 8| &3] 138  te6| . = 9B%
SECRETARIA DE COMPETITIVIDAD Y DESARROLLO i ‘ | w

| ECONOMICO o ! | 3, 8| 8 168 8%

| SECRETARIA DE HACIENDA | 1] 28| 694  5a5|  1268] = 98%

| SECRETARIA DE AMBIENTE s ka8 | - 5| 12|  s8|  te5) | 97%

| SECRETARIA DE EDUCACION 1) 33| 654 884 1272 |  L 9F%
| SECRETARIA DE TRANSPORTE Y MOVILIDAD L o ) ;19; _ 339] g82|  97%
| SECRETARIA DE AGRICULTURA Y DESARROLLORURAL 5| 89 84 178|  97%
| SECRETARIA DE ASUNTOS INTERNACIONALES 3 52: 19| 74| 96%)|
| SECRETARIA DE PLANEACION I 1 A 47, 123 96% !

 SECRETARIA DE SALUD - - 1, 40 557 | 361 959 96%

| SECRETARIA DE INTEGRACION REGIONAL 5 36 | 64 105 95%

| UNIDAD PARA LA GESTION DEL RIESGO o 3 22| 37| 62] 95%

| SECRETARIA DE TIC 5| a7 0| s | o4%
SECRETARiA DE CIENCIA TECNOLOGIA E INNOVAGION < 45 88| a7 SSRGS
 TOTAL GENER_@\; ) B ' J 81| 389 39@ T4 9%
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De acuerdo a la pregunta formulada: ¢ Qué tan receptivo fue el canal de atencién
con respecto a su solicitud o tramite?, se obtuvo un nivel de satisfaccién general
del 97%, de los 7.774 usuarios encuestados, el 0,1% (4) considera que es mala, el
2,3% (181} considera que es regular, el 47,5% (3.689) considera que es buena vy el
50,2% (3.900) considera que es excelente.

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

tramite?
50.2%
47.5%
3689 P00
2.3%
0.1%
3 181_%
Mala Regular Buena Excelente
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Sede Adnunistrativa - Torre Central Piso 8 Secretana General
¢ " 2 Codige Po tal 111321
3 ¢ Gobernacion « Y Telulono 749 192180211805
. {1 Hnaree: ¢, ©@/CundiGob € aCundinamarcaGob

UnREINTMATCa.mvi




| CUNDINAMAS,

Foue Progress !
eRY

A
A s

7. ;Cémo percibe la calidad de la atencion prestada por la Gobernacion de
Cundinamarca?

El nivel de satisfacciéon para esta pregunta fue del 99%. Resultado que mejord en
2,53% puntos porcentuales con relacion a la medicion del semestre anterior que
tuvo como resultado 96,47%.

i_ 7. ¢Como percibe la calidad de la atencién prestada por la Gobernacion digﬁdm_amarcar
| Total %
:___ SECRETARIA Mala Regular Buena Excelente  general (4+5TOTAL)
| SECRETARIA DE AGRICULTURA Y DESARROLLO RURAL 88| 90| sl 1oo%
| SECRETARIA DE AMBIENTE 126) 89| 195 100%
| SECRETARIA DE ASUNTOS INTERNACIONALES | |51 23 74 100%
SECRETARIADEFUNCIONPUBLICA | | 49 171, 220 100%
| SECRETARIADE HABITATYVIVIENDA | L as 120 166 | i dis 100%
| SECRETARIA DE MINAS, ENERGIA Y GAS | 15| 1e2] 177, 100%
| SECRETARIA DE PRENSA Y C COMUNICACIONES _ A 6, w2 118 100% |
‘ SECRETARIAJURIDICA ‘ L 4 120 164 | 100% |
EE.(_DRETARiA PRIVADA(DESPACHO DEL GOBERNADOR) | ? 52 45| 97 | 100%
| UNIDAD PARA LA GESTION DEL RIESGO 24 38 82 100%
| SECRETARIAGENERAL N || 4] e[  se7|  ees| T 100%
| SECRETARIA DE GOBIERNO Nl | | 1| s8] 184|  243] 100%
SECRETARIADESALUD 1 4 558 36| 959 99%
| SECRETARIA DE HACIENDA b7 709 552 1268 | 99%
| SECRETARIA DE LA MUJER, EQUIDAD DE GENERO | 2| 87| 224  :\3) 0 99%
| SECRETARIA DE PLANEACION - { 68 54 123 99%
| SECRETARIA DE EDUCACION T b 10| 649 612 1272 991/0_%
| SECRETARIA DE TRANSPORTE Y MOVILIDAD 1] 7| 513 361 | 882 99%
| SECRETARIA DE INTEGRACION REGIONAL l 1 39 65| 105 89%
SECRETARIA DE COMPETITIVIDAD Y DESARROLLO | !

ECONOMICO R D I < I el
SECRETARIA DE DESARROLLO E INCLUSION SOCIAL 1!’___77;77" 58| 135 196 | 98%
| SECRETARIADETIC | 2| 47| 33| 8 98%
SECRETARIA DE CIENCIA TECNOLOGIAE INNOVACION | | 3 45 38 87| 9%
(TOTALGENERAL | 4 43 372 406 7774 99%
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De acuerdo a la pregunta formulada: ;Cémo percibe la calidad de la atencion
prestada por la Gobernacién de Cundinamarca?’, se obtuvo un nivel de
satisfaccion general del 98%, de los 7.774 usuarios encuestados, el 0,1% (4)
considera que es maia, el 0,6% (43) considera que es regular, el 47,2% (3.672)
considera que es buena y el 52,2% (4.055) considera que es excelente.

¢ Como percibe la calidad de la atencidn
prestada por la Gobernacién de

Cundinamarca?
52.2%
47.2%
| i
| i
{
‘ kD55
B672 |
-
| |
{ i
‘ |
0.1% 0.6% B I
Mala Regular Buena  Excelents
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CONCLUSIONES

Dando cumplimiento al plan de Desarrollo Departamental 2020-2024
‘Cundinamarca jRegion que Progresal”, se establecié como meta del indicador de
bienestar del 90%, de acuerdo a las mediciones realizadas durante lo transcurrido
del cuatrienio obtuvimos el siguiente resultado por cada vigencia: Para el afio 2020
el promedio fue de 84,70%, para el afio 2021 el promedio fue de 94,76% y para el
afio 2022 el promedio ascendié a 97,17%.

TENDENCIA INDICADOR DE SATISFACCION GOBERNACION DE CUNDINAMARCA 2020-2022

[-2020 (11-2020 PROMEDIO 2020 1-2021 11-2021 PROMEDIO 2021 1-2022 11-2022 PROMEDIO 2022
93,06% | 96,34% 94,70% 91,69% | 97,82% 94,76% 96,09% 98,24% 97,17%
G98.24%
97.82%
3 97.17%
96.34% ]l 96.09%
94.70% i ! 94.769%
1
|
93.06% j
91.69% | ;
o s o i 4
(s} . QY 3] <
¥ v o S N v
3 &
o & 3
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La medicion del indicador de satisfaccion permite que la Administracién
Departamental genere estrategias de mejora continua que propendan por ampliar
el alcance de la cultura de buen servicio en el Departamento de Cundinamarca.

Para fortalecer el componente de atencion al usuario de la entidad, es necesario
articular a todas las Secretarias y dependencias del sector central, en cuante a la
importancia de brindar una atencion efectiva y eficaz a los usuarios, realizando el
seguimiento detallado a cada una de las variables analizadas, con el objetivo de
generar 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 SIGC lsolucion, 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 Desarrollc Cundinamarca Regién que
Progresa cuya meta prevista en el 90%.
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LOGROS INDICADOR DE SATISFACCION |l SEMESTRE
DE 2022

Se articuld con las entidades de nivel central de la Gobernacion de Cundinamarca
la implementacién de estrategias, que conileven a la mejora de los niveles de
satisfaccion de los usuarios como resultado del informe semestral del indicador de
satisfaccion.

Se realizé por parte del grupo de capacitaciones de la Direccidon de Atencion al
Usuario la socializacién del protocolo de atencion al usuario de manera constante
teniendo en cuenta la importancia de brindar una atencién efectiva y eficaz a los
usuarios, realizando el seguimiento a las acciones correctivas, preventivas o de
mejora, segun corresponda de acuerdo a los resultados obtenidos por cada
Secretaria y entidad del nivel central de la Gobernacién de Cundinamarca.

Se socializé mensualmente informe con las “Recomendaciones, felicitaciones o
sugerencias con respecto a la atencién prestada por la Gobernacion de
Cundinamarca” informacion diligenciada por los usuarios”, esta informacion es
filtrada de la base de datos para la aplicacién de encuestas de satisfaccion.

Durante el semestre se aplicaron 7.774 encuestas de satisfacciéon superando la
meta establecida en la circular No. 031 del 21 de junio de 2022 (4.520) y superando
las encuestas aplicadas en el | semestre de 2022 (6.571).

Elahorg” Dorys Celeita Riveros- Contratista DAY
Revisd  Omar Franroisco Torres Suarez- Contratista DAU
Aprabé: Cristékal Sierra Sierra —Director Atencién al Usuaric
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