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INTRODUCCION

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 través del cual se
mide la satisfaccion de los usuarios.

Para el primer semestre de 2021, se aplicaron 5.185 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
férmula establecida para la medicion del indicador de satisfaccion registrada en el
SICG Isolucion.

Metodologia

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 respondi6
en las opciones por pregunta como “Excelente, aceptable -Bueno”, el cual determina
alto grado de satisfaccion y el usuario insatisfecho, corresponde a las respuestas en
las opciones de Regular y Malo. El reporte una vez validado sera cargado por el
gestor del proceso, luego que el servidor publico asignado por este genere la
tabulacion y analisis correspondiente.

Herramienta Tecnolégica

Las encuestas fueron aplicadas de manera virtual a través del aplicativo
desarrollado para la ejecucion del proceso de Encuestas de Satisfaccion al Usuario,
ingresando mediante el Link de
Acceso: https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScoAv6efCj14NXqtdScqY7h0j
OgrteSB8CYeVVvFkOMEIihpgQ/viewform, contando con el apoyo y gestion de 15
funcionarios entre servidores publicos y contratistas.
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Foue Progresall

Observaciones Indicador.

El presente informe corresponde al primer semestre de 2021, documento que
incluye el insumo que permite determinar la satisfaccion del usuario de la
Gobernacién de Cundinamarca, a través de la encuesta de satisfaccion aplicada
con el formato cédigo (M-AC-FR-05) version 009, aprobado por el equipo de
mejoramiento de Atencion al Usuario.

El resultado obtenido para el primer semestre de 2021 del indicador de satisfaccion
de la Gobernacion de Cundinamarca se ubic6 en el 91,69%, superando la meta
propuesta en el plan de Desarrollo del 90%.

RESULTADO SATISFACCION DEL USUARIO PRIMER SEMESTRE DE 2021
SECRETARIA % SATISFACCION
SECRETARIA DE FUNCION PUBLICA 100,00%
SECRETARIA DE PRENSA Y COMUNICACIONES 97,83%
SECRETARIA DE CIENCIA TECNOLOGIA E INNOVACION 97,26%
SECRETARIA PRIVADA(DESPACHO DEL GOBERNADOR) 95,89%
SECRETARIA DE LA MUJER, EQUIDAD DE GENERO 95,35%
UNIDAD PARA LA GESTION DEL RIESGO 95,09%
SECRETARIA DE GOBIERNO 94,98%
SECRETARIA DE ASUNTOS INTERNACIONALES 94,87%
SECRETARIA DE EDUCACION 94,44%
SECRETARIA JURIDICA 94,43%
SECRETARIA DE DESARROLLO E INCLUSION SOCIAL 94,16%
SECRETARIA DE TIC 93,82%
SECRETARIA DE SALUD 93,16%
SECRETARIA GENERAL 92,81%
SECRETARIA DE HABITATY VIVIENDA 92,02%
SECRETARIA DE COMPETITIVIDAD Y DESARROLLO ECONOMICO 91,95%
SECRETARIA DE TRANSPORTE Y MOVILIDAD 91,50%
SECRETARIA DE AMBIENTE 90,29%
SECRETARIA DE INTEGRACION REGIONAL 89,44%
SECRETARIA DE AGRICULTURA Y DESARROLLO RURAL 87,23%
SECRETARIA DE HACIENDA 81,23%
SECRETARIA DE MINAS, ENERGIA Y GAS 80,30%
SECRETARIA DE PLANEACION
INDICADOR DE SATISFACCION 1 SEMESTRE DE 2021 91,69%
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CARACTERIZACION DE LA POBLACION

El mdédulo caracterizacion de la poblacion se aplicé a 5.185 usuarios. En este
modulo se obtienen datos como sexo, edad, lugar de residencia y grupo poblacional.
Del total de la muestra se evidencia lo siguiente:

a. Sexo
En cuanto al sexo, de los 5.185 usuarios encuestados, el 59%(3.048) de sexo
masculino y el 41%(2.137) son de sexo femenino.

SEXO
3048

2137

Masculino Femenino
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b. Edades

En cuanto a rango de edades de los 5.185 usuarios encuestados, el 13% (662) se
encuentra entre 18-28 afos, el 34% (1.752) entre 29-40 afios, el 39% (2.022) entre
41-59 afios y el 14% (737) entre 60 y mas afios.

EDADES

39%
34%

13% 14%

0%
-

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

En cuanto al grupo poblacional de los 5.185 usuarios encuestados, el 1% (56) se
identifica como victima del conflicto armado, el 1% (26) LGBTI, el 5% (279)
afrodescendientes, el 1% (33) indigenas, el 1% (27) personas con discapacidad y
el 92% (4.754) no pertenece a ninguno de estos grupos poblacionales.

GRUPO POBLACIONAL
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d. Lugar de residencia

En cuanto al lugar de residencia, de los 5.185 usuarios encuestados, el 87.9%
(4.558) corresponde al sector urbano y el 12.11% (627) al sector rural.

ZONA
87,9%
12,1%
URBANA RURAL
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1. M(')DUI’_O DE IDENTIFICACION CANAL DE ATENCION
DE TRAMITE Y SERVICIO

¢,Cual canal de atencion de la Gobernacién 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 43,1% (2.237) lo hace de manera presencial, el 9,1% (472) por
medio telefénico y el 47,8% (2.476) utiliza el canal Virtual (pagina web, chat, canal
de denuncias, el correo institucional contactenos@cundinamarca.gov.co Yy
ventanilla Gnica virtual)

¢Cual canal de atencién de la Gobernacion de
Cundinamarca es el que usted mas utiliza ?
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Es importante resaltar el interés de nuestros usuarios por el uso de los canales
virtuales durante las restricciones por la pandemia, este canal tuvo un incremento
significativo en comparacion al afio anterior.

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

Referente a las redes corporativas que mas utilizan para informarse, se evidencia
que: el 50,9% (2.635) pagina web, el 27,2% (1.410) Instagram, el 3,4% (178
YouTube, el 17,9% (926) Facebook y el 0,7% (36) por medio radial.

¢, De las redes sociales corporativas, porqué
medio se informa?
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Il MODULO DE CALIFICACION DE LA ATENCION

1. ¢Como considera la sefializacion en los puntos de atencion de la

Gobernacién de Cundinamarca?

El nivel de satisfaccion para esta pregunta fue 87,31%, Resultado que desmejoro

en 5.74 % con relacion a la medicion anterior que tuvo como resultado el 93%.

§Como considera la sefializacion en los puntos de atencién de la Gobernacién de Cundinamarca?

SECRETARIA Mala Regular ptable y Bue| Excelente [Total genera% (4+5TOTAL
SECRETARIA DE FUNCION PUBLICA 89 6 95| 100,00%
SECRETARIA DE PRENSA Y COMUNICACIONES 2 82 8 92| 97,8%
SECRETARIA DE CIENCIA TECNOLOGIA E INNOVACION 2 60 11 Bl 97,26%
SECRETARIA DE EDUCACION 2 pil 408 283 73] 9440%
SECRETARIA DE HABITAT Y VIVIENDA 1 3 46 18 68 941%
SECRETARIA DE LA MUJER, EQUIDAD DE GENERO 1 5 54 29 8|  93,26%
SECRETARIA PRIVADA(DESPACHO DEL GOBERNADOR) 6 6 8 55 153 92,16%
SECRETARIA DE SALUD 15 46 391 27 79| 91,63%
SECRETARIA DE GOBIERNO 4 4 62 yil 9  91,21%
SECRETARIA DE AMBIENTE 7 66 2 75 90,67%
UNIDAD PARA LA GESTION DELRIESGO 10 80 6 9%|  89,58%
SECRETARIA DE TRANSPORTE Y MOVILIDAD 10 76 560 157 803|  89,29%
SECRETARIA DE COMPETITIVIDAD Y DESARROLLO ECONOMICO 1 7 39 2% 7| 8873%
SECRETARIA DETIC 3 7 52 12 T4 86,49%
SECRETARIA DE INTEGRACION REGIONAL 1 13 76 2 9| 8478%
SECRETARIA DE DESARROLLO E INCLUSION SOCIAL 5 6 51 9 7| 8451%
SECRETARIA JURIDICA 1 1 52 13 7| 8442%
SECRETARIA DE AGRICULTURA Y DESARROLLO RURAL 6 10 65 13 9% 8,98%
SECRETARIA GENERAL 14 L) 176 80 31|  82,05%
SECRETARIA DE HACIENDA 4 114 544 164 863  82,04%
SECRETARIA DE ASUNTOS INTERNACIONALES 10 pil 107 32 170,  81,76%
SECRETARIA DE PLANEACION 23 6 % 38 9|  6813%
SECRETARIA DE MINAS, ENERGIA Y GAS 9 59 100 6 174)  60,92%
Total General 1 478 3270 1266 5185|  87,31%
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De acuerdo a la pregunta formulada: “Como considera la sefalizacion en los
puntos de atencién de la Gobernacion de Cundinamarca””, se obtuvo un Nivel
de satisfaccion general del 87,31%, de los 5.185 usuarios encuestados, el 3,3%
(171) considera que es Malo, el 9,2% (478) considera que es Regular, el 12,7%
(657) considera que es Aceptable, el 50,4% (2.613) considera que es Bueno y el

24,4% (1.266) considera que es Excelente.

¢;Como considera la senalizacion en los puntos de
atencion de la Gobernacion de Cundinamarca?

50,4%

24,4%

12,7%
9,2% ¥
3,3% : l l t
e U U
» » N N N
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2. ¢Como recibio la atencion prestada en la Gobernacion de Cundinamarca,
en cuanto a amabilidad y respeto de los servidores?

El nivel de satisfaccion para esta pregunta fue 93,39%. Resultado que desmejoro
tres (03) puntos con relacién a la medicidn anterior que tuvo como resultado el 97%.

¢ Como recibid la atencion prestada en la Gobernacion de Cundinamarca, en cuanto amabilidad y respeto de los servidores? |

SECRETARIA Mala Regular ptable y Bue| Excelente [Total genera% (4+5TOTAL
SECRETARIA DE FUNCION PUBLICA 88 7 95 100%
UNIDAD PARA LA GESTION DELRIESGO 2 81 13 9% 98%
SECRETARIA DE PRENSA Y COMUNICACIONES 1 1 70 2 92 98%
SECRETARIA PRIVADA(DESPACHO DEL GOBERNADOR) 3 1 9 50 153 97%
SECRETARIA DE CIENCIA TECNOLOGIA E INNOVACION 0 2 60 1 7 97%
SECRETARIA DE ASUNTOS INTERNACIONALES 3 2 127 38 170 97%
SECRETARIA JURIDICA 2 1 57 17 71 96%
SECRETARIA DE TIC 1 2 52 19 74 9%
SECRETARIA DE COMPETITIVIDAD Y DESARROLLO ECONOMICO 3 Y] 2% 7 96%
SECRETARIA DE DESARROLLO E INCLUSION SOCIAL 2 1 56 1 71 9%
SECRETARIA DE GOBIERNO 2 2 64 3 91 96%
SECRETARIA DE EDUCACION 19 15 409 289 732 95%
SECRETARIA GENERAL 1 5 199 97 312 95%
SECRETARIA DE LA MUJER, EQUIDAD DE GENERO 5 57 27 89 94%
SECRETARIA DE SALUD 19 3 406 281 729 94%
SECRETARIA DE HABITAT Y VIVIENDA 2 2 47 17 68 94%
SECRETARIA DE INTEGRACION REGIONAL 6 81 5 9 93%
SECRETARIA DE TRANSPORTE Y MOVILIDAD 13 40 562 188 803 93%
SECRETARIA DE AMBIENTE 6 59 10 75 92%
SECRETARIA DE AGRICULTURA Y DESARROLLO RURAL 5 7 66 16 9% 87%
SECRETARIA DE MINAS, ENERGIA Y GAS 1 12 140 10 174 86%
SECRETARIA DE HACIENDA 61 7 542 189 863 85%
SECRETARIA DE PLANEACION by 4 B Y] 91 71%
Total General 178 213 3387 1407 5185 93,39%
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De acuerdo a la pregunta formulada: “Cémo recibid la atencion prestada en la
Gobernacion de Cundinamarca, en cuanto amabilidad y respeto de los
servidores”, se obtuvo un Nivel de satisfaccion general del 93,39%, de los 5.185
usuarios encuestados, el 3,4% (178) considera que es Malo, el 4,1% (213)
considera que es Regular, el 10,3% (534) considera que es Aceptable, el 55,0%
(2.853) considera que es Bueno y el 27,1% (1.407) considera que es Excelente.

¢ Como recibio la atencion prestada en la Gobernacion
de Cundinamarca, en cuanto amabilidad y respeto de
los servidores?

55,0%

27,1%

a—
10,3%
3,4% 4,1%
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3. ¢Como calificaria su nivel de satisfaccion, frente a la prestacion de
servicios de la dependencia que lo atendi6?

El nivel de satisfaccion para esta pregunta fue 92,43%. Resultado que desmejoro
con relacion a la medicion anterior que tuvo como resultado el 94%.

¢ Como calificaria su nivel de satisfaccion, frente a la prestacion de servicios de la dependencia que lo atendié? |

SECRETARIA Mala Regular ptable y Bue| Excelente [Total generai% (4+5TOTAL,

SECRETARIA DE FUNCION PUBLICA 89 6 % 100%
SECRETARIA DE PRENSA Y COMUNICACIONES 1 1 81 9 9 98%
SECRETARIA PRIVADA(DESPACHO DEL GOBERNADOR) 3 1 %8 51 153 97%
SECRETARIA DE ASUNTOS INTERNACIONALES 3 2 125 40 170 97%
SECRETARIA JURIDICA 1 2 59 15 77 96%
SECRETARIA DE CIENCIA TECNOLOGIA E INNOVACION 3 58 V) 73 96%
SECRETARIA DE DESARROLLO E INCLUSION SOCIAL 1 49 19 7 96%
SECRETARIA DE GOBIERNO 2 2 65 n 91 96%
SECRETARIA DE LA MUJER, EQUIDAD DE GENERO 4 57 28 89 96%
UNIDAD PARA LA GESTION DEL RIESGO 5 8 7 % 95%
SECRETARIA DE EDUCACION yil 18 381 31 732 95%
SECRETARIA DE AMBIENTE 4 58 13 75 95%
SECRETARIA GENERAL i) 5 192 103 30 95%
SECRETARIA DE SALUD n 25 397 285 729 94%
SECRETARIA DETIC 1 4 49 20 74 93%
SECRETARIA DE COMPETITIVIDAD Y DESARROLLO ECONOMICO 1 4 0 37 7 93%
SECRETARIA DE INTEGRACION REGIONAL 1 7 8 2 92 91%
SECRETARIA DE HABITAT Y VIVIENDA 2 4 4 18 68 91%
SECRETARIA DE TRANSPORTE Y MOVILIDAD il 52 545 185 803 91%
SECRETARIA DE AGRICULTURA Y DESARROLLO RURAL 5 7 65 7 9% 87%
SECRETARIA DE MINAS, ENERGIA Y GAS 17 13 133 1 174 83%
SECRETARIA DE HACIENDA 79 80 522 182 863 82%
SECRETARIA DE PLANEACION 2 4 2 8 91”
Total General 26 248 3284 1437 5185 92,43%
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CUNDINAMARCA

Que Progfesa!

N SERVICIO

EL UsuAR‘o

A

De acuerdo a la pregunta formulada: “Cémo calificaria su nivel de satisfaccion,
frente ala prestacion de servicios de la dependencia que lo atendid”, se obtuvo
un Nivel de satisfaccién general del 92,43%, de los 5.185 usuarios encuestados, el
4,2% (216) considera que es Malo, el 4,8% (248) considera que es Regular, el
11,9% (617) considera que es Aceptable, el 51,4% (2.667) considera que es Bueno
y el 27,7% (1.437) considera que es Excelente.

¢, Como calificaria su nivel de satisfaccion, frente a la prestacion de
servicios de |la dependencia que lo atendid?

51,4%
27,7%
11,9%
4,8%
4,2%
& @ & R &
& N2 > S &
&S & &
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4. ¢Recibio informacidn sobre los requisitos para realizar el tramite o
servicio en los puntos de atencién en la Gobernacion de Cundinamarca?

El nivel de satisfaccion para esta pregunta fue 91,96%. Resultado que desmejoro
con relacion a la medicion anterior que tuvo como resultado el 95%.

¢ Recibid informacion sobre los requisitos para realizar el tramite o servicio en los puntos de atencion en la Gobernacion de Cundinamarca? |
SECRETARIA Mala Regular ptable y Bue| Excelente [Total genera% (4+5TOTAL

SECRETARGA DE FUNCION PUBLICA 89 6 % 100%
SECRETARIA DE PRENSA Y COMUNICACIONES 1 1 81 9 ) 98%
SECRETARIA DE ASUNTOS INTERNACIONALES 3 2 125 40 170 97%
SECRETARIA JURIDICA 1 2 59 15 7 96%
SECRETARIA PRIVADA(DESPACHO DEL GOBERNADOR) 3 3 97 50 153 9%
SECRETARIA DE CIENCIA TECNOLOGIA E INNOVACION 3 59 1 7 96%
SECRETARIA DE DESARROLLO E INCLUSION SOCIAL 2 1 4 2 7 9%
SECRETARIA DE GOBIERNO 3 1 64 3 91 9%
SECRETARIA DE LA MUJER, EQUIDAD DE GENERO 4 57 28 89 96%
SECRETARIA DETIC 2 2 54 16 74 95%
SECRETARIA GENERAL 1 6 193 102 3N 95%
SECRETARIA DE EDUCACION 19 24 405 284 3 94%
SECRETARIA DE SALUD 3 Pl 404 278 729 94%
UNIDAD PARA LA GESTION DEL RIESGO 7 8 7 % 93%
SECRETARIA DE TRANSPORTE Y MOVILIDAD 14 50 581 158 803 9%
SECRETARIA DE COMPETITIVIDAD Y DESARROLLO ECONOMICO 3 3 40 2 ! 9%
SECRETARIA DE HABITATY VIVIENDA 2 4 45 17 68 91%
SECRETARIA DE AMBIENTE 1 7 60 7 75 89%
SECRETARIA DE AGRICULTURA Y DESARROLLO RURAL 5 7 67 15 9% 87%
SECRETARIA DE INTEGRACION REGIONAL 2 10 78 2 ) 87%
SECRETARIA DE MINAS, ENERGIA Y GAS 14 13 13 4 174 84%
SECRETARIA DE HACIENDA 69 91 546 157 863 81%
SECRETARIA DE PLANEACION n 5 3 7 91”
Total General 199 270 3398 1318 5185 91,96%
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CUNDINAMARCA

Que Progresa!

N SERVICIO

EL UsuAR‘o

A

De acuerdo a la pregunta formulada: “¢, Recibié informacidn sobre los requisitos
para realizar el tramite o servicio en los puntos de atencién en la Gobernacion
de Cundinamarca?”, se obtuvo un Nivel de satisfaccion general del 91,96%, de los
5.185 usuarios encuestados, el 3,8% (199) considera que es Malo, el 5,2% (270)
considera que es Regular, el 11,7% (606) considera que es Aceptable, el 53,8%
(2.792) considera que es Bueno y el 25,4% (1.318) considera que es Excelente.

¢ Recibio informaciéon sobre los requisitos
para realizar el tramite o servicio en los puntos
de atenciéon en la Gobernaciéon de
Cundinamarca?

53,8%
i
25,4%
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5. ¢Como le parecio la calidad de la informacion suministrada?

El nivel de satisfaccion para esta pregunta fue 92,42%.

¢Cémo le parecid la calidad de la informacion suministrada? |
SECRETARIA Mala Regular ptable y Bue| Excelente [Total generai% (445TOTAL
SECRETARIA DE FUNCION PUBLICA 90 5 95 100%
UNIDAD PARA LA GESTION DEL RIESGO 2 87 7 % 98%
SECRETARIA DE PRENSA Y COMUNICACIONES 1 1 79 1 9 98%
SECRETARIA DE CIENCIA TECNOLOGA E INNOVACION 2 59 12 7 97%
SECRETARIA DE ASUNTOS INTERNACIONALES 3 2 125 40 170 97%
SECRETARIA DE LA MUJER, EQUIDAD DE GENERO 3 58 28 89 97%
SECRETARIA JURIDICA 1 2 59 15 77 9%
SECRETARIA PRIVADA(DESPACHO DEL GOBERNADOR) 3 3 % 49 153 96%
SECRETARIA DE DESARROLLO E INCLUSION SOCIAL 2 1 50 18 il 96%
SECRETARIA DE GOBIERNO 3 1 65 n 91 9%
SECRETARIA DETIC 1 3 54 16 74 95%
SECRETARiA GENERAL n 5 19 9 312 95%
SECRETARIA DE EDUCACION yil pil 406 284 732 94%
SECRETARIA DE SALUD 3 2 404 05 79 93%
SECRETARIA DE COMPETITIVIDAD Y DESARROLLO ECONOMICO 3 3 39 2% 7 92%
SECRETARIA DE AGRICULTURA Y DESARROLLO RURAL 5 3 76 10 9% 91%
SECRETARIA DE TRANSPORTE Y MOVILIDAD 17 53 579 154 803 91%
SECRETARIA DE HABITAT Y VIVIENDA 2 4 45 7 68 91%
SECRETARIA DE AMBIENTE 1 6 61 7 75 91%
SECRETARIA DE INTEGRACION REGIONAL 2 9 79 2 9 88%
SECRETARIA DE MINAS, ENERGIA Y GAS 17 1 141 5 174 84%
SECRETARIA DE HACIENDA 81 97 528 157 863
SECRETARIA DE PLANEACION yil 5 3 Iy} 91
Total General 219 264 3401 1301 92,42%

*
<
<
Pes

RDEP T

G B
@A

WX J

Go_bemaci(’)n de
Cundinamarca

SC-CER303297  CO-SC-CER 303297  GP-CER 303299

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




CUNDINAMARCA

Que Progresa!

N SERVICIO

EL US\JAR‘O

A

De acuerdo a la pregunta formulada: ¢(Como le parecié la calidad de la
informacion suministrada?”, se obtuvo un Nivel de satisfaccion general del
92,42%, de los 5.185 usuarios encuestados, el 4,2% (219) considera que es Malo,
el 5,1% (264) considera que es Regular, el 11,4% (592) considera que es Aceptable,
el 54,2% (2.809) considera que es Bueno y el 25,1% (1.301) considera que es
Excelente.

¢ Como le parecid la calidad de la informacion
suministrada?

54,2%
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6. ¢Como califica el conocimiento y la agilidad del servidor pablico que le

atendid, con respecto a su solicitud?

El nivel de satisfaccion para esta pregunta fue 92,54%.

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

SECRETARIA Mala Regular  ptable yBue| Excelente [Total genera% (4+5TOTAL
SECRETARIA DE FUNCION PUBLICA ) 5 % 100%
SECRETARIA DE CIENCIA TECNOLOGIA E INNOVACION 1 60 12 B 9%
SECRETARIA DE PRENSA Y COMUNICACIONES 1 1 81 9 ) 9%
SECRETARIA DE ASUNTOS INTERNACIONALES 3 2 125 40 170 97%
SECRETARIA DE LA MUJER, EQUIDAD DE GENERO 3 58 2 8 97%
SECRETARIA JURIDICA 1 2 60 14 7 9%
SECRETARIA PRIVADA(DESPACHO DEL GOBERNADOR) 3 3 102 45 153 9%%
SECRETARIA DETIC 1 2 5 16 74 96%
SECRETARIA DE DESARROLLO E INCLUSION SOCIAL 2 1 49 19 ! 9%
SECRETARIA DE GOBIERNO 3 1 65 2 91 9%
UNIDAD PARA LA GESTION DEL RIESGO 1 4 84 7 % 95%
SECRETARIA DE EDUCACION 3 16 4 281 73 95%
SECRETARIA GENERAL 12 5 1% 9 30 95%
SECRETARIA DE SALUD 7 3 403 276 729 93%
SECRETARIA DE COMPETITIVIDAD Y DESARROLLO ECONOMICO 1 4 %9 27 7 93%
SECRETARIA DE TRANSPORTE Y MOVILIDAD 19 4 576 164 803 9%
SECRETARIA DE AMBIENTE 6 61 8 7 92%
SECRETARIA DE HABITAT Y VIVIENDA 2 4 % 17 68 91%
SECRETARIA DE INTEGRACION REGIONAL 2 7 81 2 9 90%
SECRETARIA DE AGRICULTURA Y DESARROLLO RURAL 5 5 70 14 9% 8%
SECRETARIA DE MINAS, ENERGIA Y GAS 1 17 139 4 174 82%
SECRETARIA DE HACIENDA i % 529 162 863 80%
SECRETARIA DE PLANEACION 3 3 3 7 91@
Total General 20 249 3403 1313 5185(  92,54%
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CUNDINAMARCA

Que Progresa!

N SERVICIO

EL US\JAR‘O

A

De acuerdo a la pregunta formulada: “¢Como califica el conocimiento y la
agilidad del servidor publico que le atendid, con respecto a su solicitud?”, se
obtuvo un Nivel de satisfaccion general del 92,54%, de los 5.185 usuarios
encuestados, el 4,2% (220) considera que es Malo, el 4,8% (249) considera que es
Regular, el 11,1% (575) considera que es Aceptable, el 54,5% (2.828) considera
que es Bueno y el 25,3% (1.313) considera que es Excelente.

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

54,5%

25,3%

4,2% 4,8%
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7. ¢Qué tan receptivo ha sido el canal de atencidén con respecto a su
tramite?

El nivel de satisfaccion para esta pregunta fue 91,76%.

¢Qué tan receptivo hasido el canal de atencion con respecto a su tramite? |
SECRETARIA Mala Regular ptable y Bue| Excelente [Total genera% (4+5TOTAL
SECRETARIA DE FUNCION PUBLICA 90 5 9% 100%
SECRETARIA DE CIENCIA TECNOLOGIA E INNOVACION 1 60 0 73 99%
UNIDAD PARA LA GESTION DEL RIESGO 2 87 7 % 98%
SECRETARIA DE PRENSA Y COMUNICACIONES 1 1 84 6 92 98%
SECRETARiA DE ASUNTOS INTERNACIONALES 3 2 125 40 170 97%
SECRETARIA JURIDICA 1 2 60 14 77 96%
SECRETARIA PRIVADA(DESPACHO DEL GOBERNADOR) 3 3 103 44 153 9%6%
SECRETARIA DETIC 2 1 55 16 74 96%
SECRETAR{A DE DESARROLLO E INCLUSION SOCIAL 2 1 50 18 il 9%6%
SECRETARIA DE GOBIERNO 3 1 64 3 91 96%
SECRETARIA DE LA MUJER, EQUIDAD DE GENERO 4 57 28 89 96%
SECRETAR{A GENERAL 12 5 193 102 312 95%
SECRETARIA DE EDUCACION pl 23 409 276 732 94%
SECRETAR{A DE SALUD 2 30 399 278 729 93%
SECRETARIA DE TRANSPORTE Y MOVILIDAD pl 45 581 153 803 91%
SECRETARIA DE INTEGRACION REGIONAL 2 6 82 2 92 91%
SECRETAR{A DE HABITATY VIVIENDA 2 4 45 17 68 91%
SECRETARIA DE COMPETITIVIDAD Y DESARROLLO ECONOMICO 2 5 38 26 71 90%
SECRETAR{A DE AGRICULTURA Y DESARROLLO RURAL 6 8 69 1 9% 85%
SECRETARIA DE AMBIENTE 2 11 53 9 75 83%
SECRETARIA DE MINAS, ENERGIA Y GAS 16 16 140 2 174
SECRETARIA DE HACIENDA 86 92 532 153 863
SECRETARIA DE PLANEACION 3 4 il 3 91
Total General 236 267 3397 1285 5185
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CUNDINAMARCA

Que Progresa!

Rv|C|0
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De acuerdo a la pregunta formulada: ¢Qué tan receptivo ha sido el canal de
atencion con respecto a su tramite?”, se obtuvo un Nivel de satisfaccion general
del 91,76%, de los 5.185 usuarios encuestados, el 4,6% (236) considera que es
Malo, el 5,1% (267) considera que es Regular, el 10,3% (532) considera que es
Aceptable, el 55,3% (2.865) considera que es Bueno y el 24,8% (1.285) considera
gue es Excelente.

¢ Qué tan receptivo ha sido el canal de atencion con
respecto a su tramite?
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CONCLUSIONES

Dando cumplimiento al plan de Desarrollo Departamental 2020-2024
“Cundinamarca jRegion que Progresa!”, se establecio como meta del indicador de
satisfaccion el 90%. El promedio del afio 2019 fue del 88,53%. Para el afio 2020 el
promedio fue del 94,70%, para el primer semestre de 2021 alcanzo un 91,69%
desmejorando en 4,45% puntos porcentuales con el resultado del segundo
semestre de 2020 fue del 96,34% y superando en 1,87% (puntos porcentuales).

La meta establecida del 90% en el plan de Desarrollo Cundinamarca jRegién que
progresal

TENDENCIA INDICADOR DE SATISFACCION GOBERNACION DE CUNDINAMARCA 2019-2021
I- 2019 I1- 2019 PROMEDIO 1-2020 11-2020 PROMEDIO 1-2021
2019 2020
87,96% 89,10% 88,53% 93,06% 96,34% 94,70% 91,69%
TENDENCIA INDICADOR DE SATISFACCION
GOBERNACION DE CUNDINAMARCA 2019-2021
96,34%
94,70%
93,06%
91,69%
89,10% o
87,96% 88,53% I
I- 2019 - 2019 PROMEDIO 1-2020 11-2020 PROMEDIO 1-2021
2019 2020
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' Que progresa:

EN SERVICIO
AL USUANLE

La medicién del indicador de satisfaccion permite que la Administracion
Departamental genere 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, espera mejorar
los resultados obtenidos en el presente informe de satisfaccion facilitando la
comprension y el diligenciamiento de las misma y asi lograr el acercamiento con los
usuarios para el fortalecimiento de prestacion del servicio.

Se evidencia que, para fortalecer el componente de atencién al usuario de la
Entidad, es necesario articular a todas las Secretarias y dependencias en cuanto a
la importancia de brindar una atencion 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.

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 gestidén de calidad, teniendo en cuenta que contribuye a la oportuna
toma de decisiones en el marco del comité de Mejoramiento.

/4mf;x\
C TOBAL—SIER SIERRA
Director T Tecmco

Director Atencién al Usuario

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