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INTRODUCCIčN 
 
 

La Gobernación de Cundinamarca, en aras de conocer la percepción de los usuarios 
frente a los servicios que presta la entidad, crea un mecanismo a través del cual se 
mide la satisfacción de los usuarios.  
 
Para el primer semestre de 2021, se aplicaron 5.185 encuestas de satisfacción de 
manera indistinta a 21 Secretarías, la Unidad Administrativa Especial para la 
Gestión del Riesgo de Desastres y el despacho del Señor Gobernador. Se aplicó la 
fórmula establecida para la medición del indicador de satisfacción registrada en el 
SICG Isolucion. 
 
 

Metodolog²a 
 
La encuesta se realizará dos veces al año, una por semestre con corte el ultimo día 
calendario del semestre. Se entiende por Usuario Satisfecho aquel que respondió 
en las opciones por pregunta como ñExcelente, aceptable -Buenoò, el cual determina 
alto grado de satisfacción y el usuario insatisfecho, corresponde a las respuestas en 
las opciones de Regular y Malo. El reporte una vez validado será cargado por el 
gestor del proceso, luego que el servidor público asignado por este genere la 
tabulación y análisis correspondiente. 
 

Herramienta Tecnol·gica 
 
Las encuestas fueron aplicadas de manera virtual  a través del aplicativo 
desarrollado para la ejecución del proceso de Encuestas de Satisfacción al Usuario, 
ingresando mediante el  Link de 
Acceso: https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScoAv6efCj14NXqtdScqY7h0j
0grteSB8CYeVvFkQMEihpqQ/viewform,  contando con el apoyo y gestión de 15 
funcionarios entre servidores públicos y contratistas.  
 
 

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScoAv6efCj14NXqtdScqY7h0j0grteSB8CYeVvFkQMEihpqQ/viewform
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScoAv6efCj14NXqtdScqY7h0j0grteSB8CYeVvFkQMEihpqQ/viewform
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Observaciones Indicador. 
 
El presente informe corresponde al primer semestre de 2021, documento que 
incluye el insumo que permite determinar la satisfacción del usuario de la 
Gobernación de Cundinamarca, a través de la encuesta de satisfacción aplicada 
con el formato código (M-AC-FR-05) versión 009, aprobado por el equipo de 
mejoramiento de Atención al Usuario. 
 
El resultado obtenido para el primer semestre de 2021 del indicador de satisfacción 
de la Gobernación de Cundinamarca se ubicó en el 91,69%, superando la meta 
propuesta en el plan de Desarrollo del 90%. 
 

 

SECRETARÍA % SATISFACCION 

SECRETARÍA DE FUNCION PUBLICA 100,00%

SECRETARÍA DE PRENSA Y COMUNICACIONES 97,83%

SECRETARÍA DE CIENCIA TECNOLOGÍA E INNOVACIÓN 97,26%

SECRETARÍA PRIVADA(DESPACHO DEL GOBERNADOR) 95,89%

SECRETARÍA DE LA MUJER, EQUIDAD DE GÉNERO 95,35%

UNIDAD PARA LA GESTIÓN DEL RIESGO 95,09%

SECRETARÍA DE GOBIERNO 94,98%

SECRETARÍA DE ASUNTOS INTERNACIONALES 94,87%

SECRETARÍA DE EDUCACIÓN 94,44%

SECRETARÍA JURÍDICA 94,43%

SECRETARÍA DE DESARROLLO E INCLUSIÓN SOCIAL 94,16%

SECRETARIA DE TIC 93,82%

SECRETARÍA DE SALUD 93,16%

SECRETARÍA GENERAL 92,81%

SECRETARÍA DE HABITAT Y VIVIENDA 92,02%

SECRETARÍA DE COMPETITIVIDAD Y DESARROLLO ECONÓMICO91,95%

SECRETARÍA DE TRANSPORTE Y MOVILIDAD 91,50%

SECRETARÍA DE AMBIENTE 90,29%

SECRETARIA DE INTEGRACIÓN REGIONAL 89,44%

SECRETARÍA DE AGRICULTURA Y DESARROLLO RURAL 87,23%

SECRETARIA DE HACIENDA 81,23%

SECRETARÍA DE MINAS, ENERGÍA Y GAS 80,30%

SECRETARÍA DE PLANEACIÓN 70,80%

INDICADOR DE SATISFACCION 1 SEMESTRE DE 2021 91,69%

RESULTADO SATISFACCIÓN DEL USUARIO  PRIMER SEMESTRE DE 2021 
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CARACTERIZACIčN DE LA POBLACIčN  
 
 
El módulo caracterización de la población se aplicó a 5.185 usuarios. En este 
módulo 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. 
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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 años, el 34% (1.752) entre 29-40 años, el 39% (2.022) entre 
41-59 años y el 14% (737) entre 60 y más años. 
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c. Grupo poblacional 
 

 

En cuanto al grupo poblacional de los 5.185 usuarios encuestados, el 1% (56) se 
identifica como víctima del conflicto armado, el 1% (26) LGBTI, el 5% (279) 
afrodescendientes, el 1% (33) indígenas, el 1% (27) personas con discapacidad y 
el 92% (4.754) no pertenece a ninguno de estos grupos poblacionales. 
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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.  
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1. MčDULO DE IDENTIFICACIčN CANAL DE ATENCIčN 
DE TRĆMITE Y SERVICIO 

 
¿Cuál canal de atención de la Gobernación de Cundinamarca es el que más 
usted utiliza? 
 
Referente a los canales que más utilizan los usuarios para trámites y servicios, se 
evidencia que: el 43,1% (2.237) lo hace de manera presencial, el 9,1% (472) por 
medio telefónico y el 47,8% (2.476) utiliza el canal Virtual (página web, chat, canal 
de denuncias, el correo institucional contactenos@cundinamarca.gov.co y 
ventanilla única virtual) 
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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 comparación al año anterior. 
 

 

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

 

Referente a las redes corporativas que más utilizan para informarse, se evidencia 
que: el 50,9% (2.635) página 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. 
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