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Introduccion

El presente andlisis corresponde al segundo semestre de 2017, document
incluye los siguientes insumos que permiten determinar la satisfaccion del usuario
de la Gobernacion de Cundinamarca: sondeos de opinion que son aplicados en los
eventos desconcentracion: Programa Gobernador en casa en sus diferentes
capitulos; encuesta de satisfaccion aplicada a través del formato aprobado por el
equipo de mejoramiento de Atencion al Ciudadano en las entidades del nivel central
de acuerdo a la guia de satisfaccion; el segundo componente y por ultimo la
encuesta aplicada por la Secretaria de Salud y que para este andlisis sera tenida en
cuenta la encuestas aplicadas a los siguientes agentes: Cliente interno, Cliente
externo y usuarios de la ventanilla en la entidad.

La muestra, definida mediante la Circular N° 33 de 2017 para el segundo semestre
de 2017 fue de 3 909 cuestionarios, finalizado el ejercicio se alcanza una muestra
de 3 510 para la entidades que hacen parte del nivel central, 493 encuestas
aplicadas a usuarios de la sede administrativa y cuyos servicios corresponden al
nivel descentralizado o servicios ubicados en las zonas comunes del complejo
administrativo, 142 sondeos de opinién y 913 encuestas que corresponden a las
contratadas por la secretaria de salud para un total de 5 058 usuarios encuestados
gue permiten definir la muestra.

La satisfaccion del cliente se determind, tomando en cuenta los datos capturados
en los campos compartidos por los formatos con que se aplicaron las distintas
mediciones, en aquellos items que no se comparte campo se evidenciara como “No
Homologable”.
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L. CARACTERIZACION DE LA POBLACION

El mddulo de caracterizacién de usuarios de aplico en 5 058 de los cuestio
En este médulo se obtienen datos como sexo, edad, lugar de residencia y
poblacional, del total de la muestra se evidencia lo siguiente:

a) Sexo

De las 5.058 personas encuestadas, el 46% son mujeres y el 54% son hombres
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b) Edades

En cuanto a rango de edades de las 5 058 personas encuestadas, el 8% se
encuentra entre 18-24 afos, el 26% entre 25-34 afios, el 36% 35-44 afios, el 23%

entre 45-54 afos, el 9% son mayores de 55 afios. Se excluyen de la muestra 913
cuestionarios que se identifican como No homologables.

1600
34%

1400
1200 26%
1000 23%

800

1429
600
8% 1062
400 9%
319
0 383
\\
(NN N
N N
&V o W N /
'\/ ] o 5
v < b2 2 e
% < ¥ N
™ ¢ 2
& \0%
o )
& &
< P
&°

Gobernacion de Cundinamarca, Sede Administrativa.
Calle 26 51-53. Torre Central Pis 8.

< % [‘t" & \ ciﬁ" Gobernacién de Bogota, D.C. Tel. (1) 749 1782 - 749 1822

= - UNDINAMARCA 0.-"{: indinamarcaGob o aCundinamarcaGob

www.cundinamarca.gs



c) Grupo Poblacional

En cuanto al grupo poblacional de la muestra de 5 058 ciudadanos que
encuestados: el 1,5% se identifica como victima del conflicto armado, diversamente
habil 0.3%, LGBTI 0.3%, afrodescendiente 0.5%, indigena 0.3%, el 93.9% no
pertenece a ninguno de estos grupos poblacionales, el 3.3% se identifica como
miembro de otros grupos poblacionales no especificados. Se excluyen de la muestra
913 cuestionarios que se identifican como No homologables.
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d) Lugar de residencia

De las 5 058 personas encuestadas el 84% corresponde al sector urbano, el 16%

del sector rural. Se excluyen de la muestra 913 cuestionarios que se identifican
como No homologables.
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II. MODULO DE IDENTIFICACION DE TRAMITES Y SERVICIC

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,
la muestra es de 4 003 usuarios encuestados; el 80.0% lo hace de manera
presencial, el 7% telefonicamente el 4.1% por redes sociales, el 4.9% utiliza la
pagina web, el 2.7% a través del correo electrénico, chat 0.5% y el 0.7% utilizan
otros medios para la gestion de tramites y servicios. Se excluyen de la muestra 456
cuestionarios que se identifican como No homologables.
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IIl. MODULO DE ATENCION

Este médulo se compone de dos ITEM: Infraestructura y atencién del personal.

Los ciudadanos calificaron de 1 a 5, donde 1 es el puntaje mas bajo y cinco el mas
alto.

a) Infraestructura

El espacio destinado para la atencion al ciudadano es adecuado
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(1) ELESPACIO DESTINADO PARA LA ATENCION AL CIUDADANO ES ADECUADO

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

DESPACHO 1 1 3 61 72
SECRETARIA DE AGRICULTURA Y DESARROLLO RURAL 3 30] 38
SECRETARIA DE AMBIENTE 1 9 5
SECRETARIA DE CIENCIA, TEGNOLOGIA E INNOVACIGN 1 1 4 13 17
SECRETARIA DE COMPETITIVIDAD Y DESARROLLO ECONONOMICO 1 12 3
SECRETARIA DE DESARROLLO E INCLUSION SOCIAL 1 7 32 17
SECRETARIA DE EDUCACION 2 13 51 379 211
SECRETARIA DE GOBIERNO 2 7 22 42 40
SECRETARIA DE HABITAT Y VIVIENDA SOCIAL 1 3 3
SECRETARIA DE HACIENDA 3 9 99 381 375
SECRETARIA DE INTEGRACION REGIONAL 3 12 31
SECRETARIA DE LA FUNCION PUBLICA 1 4 43 60|
SECRETARIA DE LA MUJER Y EQUIDAD DE GENERO 1 7 16 7
SECRETARIA DE MINAS, ENERGIA Y GAS 1 12 14
SECRETARIA DE PLANEACION 4 3 10|
SECRETARIA DESALUD 6 16 114 95
SECRETARIA DE TEGNOLOGIAS DE LA INFORMACION ¥ LAS COMUNICACIONES 4 18 12
SECRETARIA DETRANSPORTE Y MOVILIDAD 1 60 300 139
SECRETARIA GENERAL 2 24 153 114
SECRETARIA JURIDICA 2 12 24
UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL PARA LA GESTION DEL RIESGO DE DESASTRES 1 3 47 105
SECRETARIA DE PRENSA Y COMUNICACIONES 3 13 17
COOPERACION Y ENLACE INSTITUCIONAL No aplicd enuestas de satistaccion

DESCENTRALIZADO 11 166 147
QOTRO 1 4 i 69 87
DESCONCENTRACION 7 11 39 85
ENCUESTA SECRETARIA DE SALUD 63 214 167 180 289

TOTAL GENERAL 63 227 220 357 2169 2022 5058 82,9]

En este ITEM el grado de satisfaccion se ubica en un 82.9%. Sin embargo al revisar
por entidades se evidencian porcentajes por debajo de la tolerancia inferior del
indicador establecido en 78%. Cabe mencionar que durante el periodo de medicion
se vienen adelantando adecuaciones y remodelaciones de espacios fisicos en la
Gobernaciéon de Cundinamarca, por ejemplo torres de salud, pisos 4,5y 6 que a
corte de 31 de diciembre el avance de la obra alcanzé un 30%.

En general este item esté dentro de los niveles de satisfaccion establecidos.
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La sefalizacion de la entidad le es util.

Este item se aplico en una muestra de 4.735 encuestas analizadas para dete
la satisfaccion del cliente.

{2) LA SERALIZACIGN DE LA ENTIDAD ES UTIL
ACEPTABLE EXCELENTE
SECRETARIA NSINR | MALO[Y) | REGULR(2)| T BUENO(4) ) TOTAL %

DESPACHO 1 3 10 64 65 143 50
SECRETARIA DE AGRICULTURA Y DESARROLLO RURAL 5 33 33 7 53
SECRETARIA DE AMBIENTE 1 7 7 15 53
SECRETARIA DE CIENCIA, TEGNOLOGIA E INNOVACION 1 2 6 14| 13 36 75)
SECRETARIA DE COMPETITIVIDAD ¥ DESARROLLO ECONGNOMICO 2 1 3 16 88|
SECRETARIA DE DESARROLLO E INCLUSIGN SOCIAL 1 1 4 23 2 57 89)
SECRETARIA DE EDUCACIGN 5 12 52 330) 257 656 89)
SECRETARIA DE GOBIERNO 6 23 46 38 113 74
SECRETARIA DE HABITAT Y VIVIENDA SOCIAL 1 4 9 12 53
SECRETARIA DE HACIENDA 10 33 114] 401 309 867 82
SECRETARIA DE INTEGRACION REGIONAL 1 3 18 24 46 51
SECRETARIA DE LA FUNCIGN PUBLICA 1 2 56 51 110 57
SECRETARIA DE LA MUIER Y EQUIDAD DE GENERQ 6 16 9 31 81
SECRETARIA DE MINAS, ENERGIA ¥ GAS 2 14| 1 27 53
SECRETARIA DE PLANEACION 3 9 1 23 87
SECRETARIA DE SALUD 2 6 27 108 88 231 85
SECRETARIA DE TEGNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LAS COMUNICACIONES 1 5 16 12 34 82
SECRETARIA DE TRANSPORTE Y MOVILIDAD 1 1 9 59 289 141 500 86
SECRETARIA GENERAL 2 23 158 110 293 51
SECRETARIA JURIDICA 3 16 19 38 52
UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL PARA LA GESTION DEL RIESGO DE DESASTRES 1 1 5 a8 101 156 36,
SECRETARIA DE PRENSA Y COMUNICACIONES 7 1 15 33 79)
COOPERACION Y ENLACE INSTITUCIONAL No aplico de satistaccion
DESCENTRALIZADG 2 16 158 148 324 54
oTRO 1 2 15 76 75 168 89)
DESCONCENTRACIGN 3 8 12 43 74 122 82
ENCUESTA SECRETARIA DE SALUD 54 38 87 140 7 590 70

TOTAL GENERAL [ 55] 64] 177] 108 2115] 1916 2735 85,1

Es preciso sefalar que la Secretaria de Ciencia, Tecnologia e Innovacion,
Secretaria de Gobierno, Secretaria Prensa y comunicaciones obtuvieron 75%, 74%
y 79% respectivamente en el indice de satisfaccion, medicibn menor al minimo
establecido.

El nivel de satisfacciéon en general es de un 85.1%, sin embargo al revisarlo por
dependencias existe una posibilidad de mejora en cuanto a la sefalizaciéon vy
ubicacion espacial en la sede administrativa.
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El 14% de los encuestados consideran que la sefalizacion es mala, regular o
aceptable y con un 85% considera que es buena o excelente.

Los horarios de atencion al publico son adecuados.

Este item se aplico en una muestra de 4.003 encuestas analizadas para determinar

la satisfaccion del cliente.

(3] LOS HORARIOS DE ATENCION AL PUBLICO SON ADECUADOS
ACEPTABLE EXCELENTE
SECRETARIA NfNR | Aol | ResuLaR@)| T BUENO(4) ) ToTAL %

DESPACHO 1 1 8 67 66 143 3
SECRETARIA DE AGRICULTURA ¥ DESARROLLO RURAL 2 26 43 71 57
SECRETARIA DE AMBIENTE 1 8 6 15 =
SECRETARIA DE CIENCIA, TEGNOLOGIA E INNOVACION 2 13 21 36 54
SECRETARIA DE COMPETITIVIDAD ¥ DESARROLLO ECONGNGMICO 1 12 3 16 54
SECRETARIA DE DESARROLLO E INCLUSION SOCIAL 6 29 27 57 s
SECRETARIA DE EDUCACIGN 3 1 55 220 267 656 as
SECRETARIA DE GOBIERNO 1 11 2 a1 33 wl
SECRETARIA DE HABITAT Y VIVIENDA SOCIAL 1 4 5 1 3
SECRETARIA DE HACIENDA P n 102 422 227 867 26
SECRETARIA DE INTEGRACIGN REGIONAL 1 27 a6 100
SECRETARIA DE LA FUNCION PUBLICA 1 46 & 110) 55
SECRETARIA DE LA MUJER Y EQUIDAD DE GENERO 1 5 13 12 31 81
SECRETARIA DE MINAS, ENERGIA Y GAS 10 17 27 100
SECRETARIA DE PLANEACION 2 1 10 23 1
SECRETARIA DE SALUD 1 1 1 57 118 231 53
SECRETARIA DE TEGNOLOGIAS DE LA INFORMACIGN Y LAS COMUNICACIONES 3 14 17 34 51
SECRETARIA DE TRANSPORTE Y MOVILIDAD 2 2 2 a8 238 155 500 )
SECRETARIA GENERAL 1 26 153 13 293 o1
SECRETARIA JURIDICA 2 2 24 28 o5
UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL PARA LA GESTION DEL RIESGO DE DESASTRES 1 4 ag 11 156 57
SECRETARIA DE PRENSA Y COMUNICACIONES 1 2 15 15 33 51
COOPERACION Y ENLACE INSTITUCIONAL No aplico de satistaccion
DESCENTRALIZADO 1 1 162 1 224 =4
01RO 1 2 1= 80 73 169 51
DESCONCENTRACION o sovjo!
ENCUESTA SECRETARIA DE SALUD o _wmoivjal

TOTAL GENERAL 2 1 ag 337 1893 1704 4003 50,0

El Nivel de satisfaccion en general es de un 90%, mejorando en 3 puntos
porcentuales con relacion a la ultima resultado obtenido en el primer semestre de
2017, lo que indica la aceptacion positiva de los ciudadanos en los horarios que se
encuentran disponibles para su atencién en las instalaciones de la Gobernacion de

Cundinamarca.
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Cabe sefalar que la Secretaria de Gobierno obtuvo una satisfaccion del 7
menor respecto al total general, medicion menor al minimo establecido.
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El 9% de los encuestados calificd regular y aceptable los horarios de atencion al

publico, y el
excelente.

90% califica los horarios de atencion al publico como Bueno y

Los canales de interaccién con la gobernacion cuentan con la informacion

necesaria (PAG WEB)

Este item se aplico en una muestra de 4 593 encuestas analizadas para determinar

la satisfaccion del cliente.

(4) LOS CANALES DE INTERACCIGN CON LA GOBERNACIGN CUENTAN CON LA INFORMACIGN NECESARIA (PAG WEB)
ACEPTABLE EXCELENTE
SECRETARIA NS/NR MALO[1) |REGULAR (2) ) BUENO(4) 5) ToTAL %

DESPACHO 4 1 7 67 64 143 92|
SECRETARIA DE AGRICULTURA ¥ DESARROLLO RURAL 3 5 26 37 71 89
SECRETARIA DE AMBIENTE 1 1 3 7 15 87
SECRETARIA DE CIENCIA, TEGNOLOGIA E INNOVACION 1 1 3 10| 18 36
SECRETARIA DE COMPETITIVIDAD Y DESARROLLO ECONONOMICO 1 3 1 8 3 16
SECRETARIA DE DESARROLLO E INCLUSION SOCIAL 2 5 30 20 57
SECRETARIA DE EDUCACION 4 16 64 291 281 656 a7
SECRETARIA DE GOBIERNO 5 4 24 38 2 113
SECRETARIA DE HABITAT ¥ VIVIENDA SOCIAL 4] 10 T
SECRETARIA DE HACIENDA 35 22 120 371 239 867
SECRETARIA DE INTEGRACION REGIONAL 1 1 20 24 46 36,
SECRETARIA DE LA FUNCION PUBLICA 3 5 2 48 52 110 91]
SECRETARIA DE LA MUJER Y EQUIDAD DE GENERO 7 13 1 31
SECRETARIA DE MINAS, ENERGIA Y GAS 14 13 27 100
SECRETARIA DE PLANEACION 1 1 1 10) 23 1]
SECRETARIA DE SALUD 4 5 17 100 105 231 a9
SECRETARIA DE TEGNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LAS COMUNICACIONES 5 15 14] 34 85
SECRETARIA DE TRANSPORTE ¥ MOVILIDAD 7 15 73 277 128 500) 81
SECRETARIA GENERAL 16 10 22 138 107 203 54
SECRETARIA JURIDICA 1 1 3 10| 23 8 57
UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL PARA LA GESTION DEL RIESGO DE DESASTRES 3 2 9 40 102 156 91
SECRETARIA DE PRENSA Y COMUNICACIONES 16 17 33 100
COOPERACION Y ENLACE INSTITUCIONAL No aplic de satistaccién
DESCENTRALIZADO 19 7 20 139 139 324] 86
OTRO 9 6 10| 60| 84 169 85
DESCONCENTRACIGN of  #pivjo!
ENCUESTA SECRETARIA DE SALUD a7 25 39 164 255 590)

TOTAL GENERAL a7 145 217 203 1916 1865 1503 82,3|
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Cabe sefalar que las Secretarias de Ciencia Tecnologia e Innov
Competitividad y Desarrollo Econémico, de Gobierno, de la Mujer y Equid
Género, obtuvieron un resultado de satisfaccion menor al minimo establec
78%.

Segun los encuestados el portal web de la gobernacion cuenta con la informacion
necesaria en un 82.3%, cifra mejorada en 4.3 puntos porcentuales, cifra que indica
que la entidad ha trabajado por actualizar la informacion a través de los canales de
atencion de la Gobernacion de Cundinamarca.
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El 17% de los encuestados calific6 malo, regular y aceptable la informacién que
contiene la pagina web y 83% califica como Bueno y excelente.

La consulta y seguimiento a los tramites o servicios es posible.

Este item se aplico en una muestra de 4 003 encuestas analizadas para determinar
la satisfaccion del cliente.
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(5) LA CONSULTA Y SEGUIMIENTO A LOS TRAMITES O SERVICIOS ES POSIBLE

ACEPTABLE EXCELENTE
SECRETARIA NS/NR MALO(1) |REGULAR (2) @) BUENO(4) )
DESPACHO 1 9 74 59
SECRETARIA DE AGRICULTURA Y DESARROLLO RURAL 1 2 34 34
SECRETARIA DE AMBIENTE 7 3
SECRETARIA DE CIENCIA, TEGNOLOGIA E INNOVACION 7 13 16
SECRETARIA DE COMPETITIVIDAD Y DESARROLLO ECONGNOMICO 1 11 4
SECRETARIA DE DESARROLLO E INCLUSION SOCIAL 1 9 25 22
SECRETARIA DE EDUCACION 4 24 59 295 274
SECRETARIA DE GOBIERNO 1 5 34 41 32
SECRETARIA DE HABITAT Y VIVIENDA SOCIAL 3 11
SECRETARIA DE HACIENDA 11 18 113 413 312
SECRETARIA DE INTEGRACION REGIONAL 4 15 27
SECRETARIA DE LA FUNCION PUBLICA 4 57 49
SECRETARIA DE LA MUJER Y EQUIDAD DE GENERQ 7 10 14
SECRETARIA DE MINAS, ENERGIA Y GAS 15 12
SECRETARIA DE PLANEACION 2 11 10
SECRETARIA DE SALUD 3 4 14 106 104
SECRETARIA DE TEGNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LAS COMUNICACIONES 4 13 12
SECRETARIA DE TRANSPORTE ¥ MOVILIDAD 1 3 18 69 265 144
SECRETARIA GENERAL 1 1 25 171 95
SECRETARIA JURIDICA 2 9 27
UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL PARA LA GESTION DEL RIESGO DE DESASTRES 1 9 50 96
SECRETARIA DE PRENSA Y COMUNICACIONES 1 15 17
COOPERACION Y ENLACE INSTITUCIONAL No aplicé de satistaccion
DESCENTRALIZADO 1 23 160 140
OTRO 5 4 14 63 78 169 26|
DESCONCENTRACION o[ #Dv/o!
ENCUESTA SECRETARIA DE SALUD o[ #DIv/o!
TOTAL GENERAL 1 30 77 412 1886 1597 4003

Las Secretarias de Gobierno de la Mujer y Equidad de Género obtuvieron resultados
del 65% y 77 % respectivamente, indicador de satisfaccibon menor al minimo
establecido.

De acuerdo a la pregunta hecha de: “La consulta y seguimiento a los tramites o servicios
es posible”, de las 4 003 personas encuestadas, se obtuvo un Nivel de satisfaccion
general del 87%, mejorando en 5 puntos porcentuales el resultado obtenido en la
medicion anterior.
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El 40% (1 597) considera que es Excelente, el 47% (1 866) considera quejeg
Se excluyen de la muestra 465 cuestionarios que se identifican

homologables.

b) Atencion prestada por parte de los servidores publicos

Me Escucho atentamente
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Este item se aplicé en una muestra de 4 003 encuestas analizadas para determinar

la satisfaccion del cliente.

6. ME ESCUCHO ATENTAMENTE
ACEPTABLE EXCELENTE
SECRETARIA NS/NR MALO(1) | REGULAR (2) 8 BUENO(4) () TOTAL %

DESPACHO 1 1 4 40 97 143 96
SECRETARIA DE AGRICULTURA Y DESARROLLO RURAL 1 17 53 71 99
SECRETARIA DE AMEIENTE 4 11 15 100
SECRETARIA DE CIENCIA, TEGNOLOGIA E INNOVACION 1 6 29 Eld 97|
SECRETARIA DE COMPETITIVIDAD Y DESARROLLO ECONGNOMICO 12 4 16 100
SECRETARIA DE DESARROLLO E INCLUSION SOCIAL 1 2 25 29 57 95
SECRETARIA DE EDUCACION S 7 52 281 311 656 90
SECRETARIA DE GOBIERNO 1 2 12 45 53 113 87
SECRETARIA DE HABITAT Y VIVIENDA SOCIAL 3 11 14 100
SECRETARIA DE HACIENDA 3 8 46 406 404, 867 93
SECRETARIA DE INTEGRACION REGIONAL 9 37 46 100
SECRETARIA DE LA FUNCION PUBLICA 1 32 77 110 99
SECRETARIA DE LA MUJER Y EQUIDAD DE GENERO 5 11 15 31 84
SECRETARIA DE MINAS, ENERGIA ¥ GAS 7 20 27 100
SECRETARIA DE PLANEACION 2 12 El 23 91
SECRETARIA DE SALUD 1 56 174 231 100
SECRETARIA DE TEGNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LAS COMUNICACIONES 1 14 13 24 97|
SECRETARIA DE TRANSPORTE ¥ MOVILIDAD 1 1 44 275 173 500 91
SECRETARIA GENERAL 10| 156 127 293 97
SECRETARIA JURIDICA 4 34 38 100
UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL PARA LA GESTION DEL RIESGO DE DESASTRES 1 19 136 156 99
SECRETARIA DE PRENSA Y COMUNICACIONES 2 5 26 33 94
COOPERACION Y ENLACE INSTITUCIONAL No aplicé enuestas de satistaccidn
DESCENTRALIZADO 4 155 165 324 99
QTRO 1 1 2 84 81 169 98
DESCONCENTRACION 0| #iDIV/0!
ENCUESTA SECRETARIA DE SALUD 0| #iDIV/0!

TOTAL GENERAL 0| 13 20| 101 1678 2101 4003 54,4

De acuerdo a la pregunta hecha de: “Me escuch6 atentamente”, de las 4 003
encuestas realizadas se obtuvo un Nivel de satisfaccion general del 94.4%,
mejorando el indicador en 2.4 puntos porcentuales con relacion a la medicién

anterior (semestre | 2017).
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El 52,5% de los encuestados (2 101) lo considera Excelente, el 41.9% (1
considera Bueno. Resultado obtenido al refuerzo realizado por la Direcci
Atencion al Ciudadano en las capacitaciones sobre los protocolos de atend
Ciudadano, realizada al interior de las Secretarias. Se excluyen de la muestra 1055
cuestionarios que se identifican como No homologables.

Fue Amable y Cortés

Este item se aplico en una muestra de 4.916 encuestas analizadas para determinar
la satisfaccion del cliente.

7.FUEAMABLE Y CORTES
ACEPTABLE EXCELENTE
SECRETARIA NS/NR MALO(1) |REGULAR (2) @) BUENO(4) 5] TOTAL %

DESPACHO 2 1 4 39 97 143 95
SECRETARIA DE AGRICULTURA Y DESARROLLO RURAL 1 16 54| 71 99
SECRETARIA DE AMBIENTE 6 9 15 100
SECRETARIA DE CIENCIA, TEGNOLOGIA E INNOVACION 1 8 27 36 57
SECRETARIA DE COMPETITIVIDAD Y DESARROLLO ECONONOMICO 12 4 16 100
SECRETARIA DE DESARROLLO E INCLUSION SOCIAL 1 2 26 28 57 95
SECRETARIA DE EDUCACION 4] 11 47 292 302 656 91
SECRETARIA DE GOBIERNO 1 4 9 37 62 113 88
SECRETARIA DE HABITAT Y VIVIENDA SOCIAL 2 12 14 100
SECRETARIA DE HACIENDA 3 7 45 396 412 867 93
SECRETARIA DE INTEGRACION REGIONAL 1 9 36 46 98
SECRETARIA DE LA FUNCION PUBLICA 1 34 75 110 EE]
SECRETARIA DE LA MUJER Y EQUIDAD DE GENERQ 5 12 14 31 84|
SECRETARIA DE MINAS, ENERGIA Y GAS 7 20, 27 100
SECRETARIA DE PLANEACION 2 11 10| 23 91
SECRETARIA DESALUD 3 56 172 231 99
SECRETARIA DE TEGNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LAS COMUNICACIONES 1 10 23 34| 97
SECRETARIA DE TRANSPORTE Y MOVILIDAD 1 1 1 46 258 193 500 90
SECRETARIA GENERAL 9 154 130 293 97
SECRETARIA JURIDICA 6 32 38 100
UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL PARA LA GESTION DEL RIESGO DE DESASTRES 23 133 156 100
SECRETARIA DE PRENSA Y COMUNICACIONES 1 1 6 25 33 94
COOPERACION Y ENLACE INSTITUCIONAL No aplico enuestas de satistaccion
DESCENTRALIZADO 8 150 166 324 98
OTRO 1 1 3 80 84 169 97
DESCONCENTRACION 0 #DIV/0!
ENCUESTA SECRETARIA DE SALUD 16 12 58 219 608 913 91

TOTAL GENERAL 17 24 86 192 1869 2728 4916 93,5

LAY

De acuerdo a la pregunta hecha de: “Fue amable y cortés”, de las 4 916 encuestas
realizadas, se obtuvo un Nivel de satisfacciéon general deI 93.5%, presento un
incremento de 1.5 puntos porcentuales en relacion con la ultima medicién realizada,
mejorando la percepcién de nuestros usuarios de manera notable.
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El 55.5% (2 728) de los encuestados considera que es Excelente, el 38% (1 869)
considera que es Bueno. Se excluyen de la muestra 142 cuestionarios que se
identifican como No homologables.

Se Expresa de Forma Clara y Facil de Entender

Este item se aplico en una muestra de 4 003 encuestas analizadas para determinar

la satisfaccion del cliente.

8. SE EXPRESA DE FORMA CLARA Y FACIL DE ENTENDER

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

DESPACHO 2 1 4 40 96

SECRETARIA DE AGRICULTURA Y DESARROLLO RURAL 1 19 51

SECRETARIA DE AMBIENTE 5 10

SECRETARIA DE CIENCIA, TEGNOLOGIA E INNOVACION 1 3 27

SECRETARIA DE COMPETITIVIDAD ¥ DESARROLLO ECONONOMICO 12 4

SECRETARIA DE DESARROLLO E INCLUSION SOCIAL 2 28 27

SECRETARIA DE EDUCACION 4 11 45 283 313

SECRETARIA DE GOBIERNO 5 9 45 54

SECRETARIA DE HABITAT Y VIVIENDA SOCIAL 2 12

SECRETARIA DE HACIENDA 4 6 47 401 409

SECRETARIA DE INTEGRACION REGIONAL 9 37

SECRETARIA DE LA FUNCION PUBLICA 2 32 76

SECRETARIA DE LA MUJER Y EQUIDAD DE GENERO 4 11 16

SECRETARIA DE MINAS, ENERGIA Y GAS 8 19

SECRETARIA DE PLANEACION 2 12 El

SECRETARIA DESALUD 2 59 170

SECRETARIA DE TEGNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LAS COMUNICACIONES 3 10 21

SECRETARIA DE TRANSPORTE ¥ MOVILIDAD 1 4 33 270 186

SECRETARIA GENERAL El 152 132

SECRETARIA JURIDICA 4 34

UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL PARA LA GESTION DEL RIESGO DE DESASTRES 1 23 132

SECRETARIA DE PRENSA Y COMUNICACIONES 1 10| 22
COOPERACION Y ENLACE INSTITUCIONAL No aplicé enuestas de satistaccién

DESCENTRALIZADO 5 157 162

QTRO 1 1 2 77 28
DESCONCENTRACION #iDIV/0!
ENCUESTA SECRETARIA DE SALUD 0] #iDIv/o!

TOTAL GENERAL 13 28 178 1677 2107 4003

De acuerdo a la pregunta hecha de: “Se expresa de forma clara y facil de entender”, se
obtuvo un Nivel de satisfaccién general del 94.5%, sobre una muestra de 4 003
encuestados, mejorando en 2.5 puntos porcentuales la calificacion obtenida para la

medicion anterior.
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El 52.6% de los encuestados (2 107) considera que es Excelente, el 41.9% (1 677)
considera que es Bueno. Se excluyen de la muestra 142 cuestionarios que se
identifican como No homologables.

Fue Paciente

Este item se aplico en una muestra de 4 003 encuestas analizadas para determinar

la satisfaccion del cliente.

9. FUE PACIENTE

ACEPTABLE EXCELENTE
SECRETARIA NS/NR MALO(1) | REGULAR (2} @ BUENO(4) s)

DESPACHO 1 4 43 95

SECRETARIA DE AGRICULTURA Y DESARROLLO RURAL 1 15 51

SECRETARIA DE AMBIENTE 5 10

SECRETARIA DE CIENCIA, TEGNOLOGIA E INNOVACION 1 2 8 25

SECRETARIA DE COMPETITIVIDAD ¥ DESARROLLO ECONONOMICO 12 4

SECRETARIA DE DESARROLLO E INCLUSION SOCIAL 2 29 26

SECRETARIA DE EDUCACION 7 10 50 280 209

SECRETARIA DE GOBIERNO 1 3 14 45 50

SECRETARIA DE HABITAT Y VIVIENDA SOCIAL 3 11

SECRETARIA DE HACIENDA 4 8 a8 400 417

SECRETARIA DE INTEGRACION REGIONAL 3 38

SECRETARIA DE LA FUNCION PUBLICA 1 34 75

SECRETARIA DE LA MUJER Y EQUIDAD DE GENERO El 14 14

SECRETARIA DE MINAS, ENERGIA Y GAS 7 20

SECRETARIA DE PLANEACION 2 12 9

SECRETARIA DESALUD El 56 172

SECRETARIA DE TEGNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LAS COMUNICACIONES 13 21

SECRETARIA DE TRANSPORTE ¥ MOVILIDAD 1 2 42 264 191

SECRETARIA GENERAL 12 141 140

SECRETARIA JURIDICA 4| 24

UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL PARA LA GESTION DEL RIESGO DE DESASTRES 24 132

SECRETARIA DE PRENSA Y COMUNICACIONES 1 1 3 26
COOPERACION Y ENLACE INSTITUCIONAL No aplicd enuestas de satistaccion

DESCENTRALIZADO 6 152 166

OTRO 1 2 1 72 93
DESCONCENTRACION #iDIV/0!
ENCUESTA SECRETARIA DE SALUD 0 #iDIv/o!

TOTAL GENERAL 0 15 27 182 1650 2129 4003

De acuerdo a la pregunta hecha de: “Fue paciente”, se obtuvo un Nivel de satisfaccion

general del 94.4%, presentando un
en 2.4 puntos porcentuales.

L= %

mayor resultado con relacion a la medicién anterior
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De las 4 003 personas encuestadas, el 53.2% (2 129) considera que es Excelente, el
41.2% (1 650) considera que es Bueno. Se excluyen de la muestra 142 cuestionarios
gue se identifican como No homologables.

Entendio mi peticion

Este item se aplico en una muestra de 4 003 encuestas analizadas para determinar

la satisfaccion del cliente.

10. ENTENDIO MI PETICION

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

DESPACHO 2 1 4 41 95

SECRETARIA DE AGRICULTURA Y DESARROLLO RURAL 1 15 55

SECRETARIA DE AMBIENTE 5 10

SECRETARIA DE CIENCIA, TEGNOLOGIA E INNOVACION 1 1 9 25

SECRETARIA DE COMPETITIVIDAD ¥ DESARROLLO ECONONOMICO 12 4

SECRETARIA DE DESARROLLO E INCLUSION SOCIAL El 26 28

SECRETARIA DE EDUCACION 4 10 41 281 320

SECRETARIA DE GOBIERNO 5 10 43 55

SECRETARIA DE HABITAT Y VIVIENDA SOCIAL 3 11

SECRETARIA DE HACIENDA 4 7 45 392 419

SECRETARIA DE INTEGRACION REGIONAL 10 36

SECRETARIA DE LA FUNCION PUBLICA 1 32 77

SECRETARIA DE LA MUJER Y EQUIDAD DE GENERO 2 13 16

SECRETARIA DE MINAS, ENERGIA Y GAS 8 19

SECRETARIA DE PLANEACION 2 12 El

SECRETARIA DESALUD 2 50 179

SECRETARIA DE TEGNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LAS COMUNICACIONES 2 11 21

SECRETARIA DE TRANSPORTE ¥ MOVILIDAD 1 38 264 195

SECRETARIA GENERAL 10| 143 140

SECRETARIA JURIDICA 3 35

UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL PARA LA GESTION DEL RIESGO DE DESASTRES 22 134

SECRETARIA DE PRENSA Y COMUNICACIONES 1 6 26
COOPERACION Y ENLACE INSTITUCIONAL No aplicé enuestas de satistaccién

DESCENTRALIZADO 4 153 167

QTRO 1 2 2 76 28
DESCONCENTRACION #iDIV/0!
ENCUESTA SECRETARIA DE SALUD 0] #iDIv/o!

TOTAL GENERAL 11 28 168 1630 2164 4003

De acuerdo a la pregunta hecha de: “Entendid mi peticién”, se obtuvo un Nivel de
satisfaccion general del 92,5%, mejorando en 2.3 puntos porcentuales el resultado

obtenido en la medicién anterior.
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De las 4 003 personas encuestadas, el 54.1% (2 164) considera que es Excelente, el
40.7% (1 630) considera que es Bueno. Se excluyen de la muestra 1 055
cuestionarios que se identifican como No homologables.

Fue eficiente.

Este item se aplico en una muestra de 4 003 encuestas analizadas para determinar
la satisfaccion del cliente.

11. FUE EFICIENTE

ACEPTABLE EXCELENTE
SECRETARIA NS/NR MALO(1) |REGULAR (2) ) BUENO(4) =) TOTAL
DESPACHO 1 1 2 44 55
SECRETARIA DE AGRICULTURA Y DESARROLLO RURAL 1 13 52
SECRETARIA DE AMBIENTE 6 9
SECRETARIA DE CIENCIA, TEGNOLOGIA E INNOVACION 8 28
SECRETARIA DE COMPETITIVIDAD ¥ DESARROLLO ECONONOMICO 12 4
SECRETARIA DE DESARROLLO E INCLUSION SOCIAL 1 2 27 27
SECRETARIA DE EDUCACION 7 15 34] 295 305
SECRETARIA DE GOBIERNO 2 3 11 39 58
SECRETARIA DE HABITAT Y VIVIENDA SOCIAL 1 12
SECRETARIA DE HACIENDA 4 8 40 392 423
SECRETARIA DE INTEGRACION REGIONAL 7 29
SECRETARIA DE LA FUNCION PUBLICA 1 29 20
SECRETARIA DE LA MUJER Y EQUIDAD DE GENERO 2 13 16
SECRETARIA DE MINAS, ENERGIA ¥ GAS 7 20|
SECRETARIA DE PLANEACION 2 12 9
SECRETARIA DE SALUD 2 55 174]
SECRETARIA DE TEGNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LAS COMUNICACIONES 3 10 21
SECRETARIA DE TRANSPORTE Y MOVILIDAD 2 4 40| 254] 200
SECRETARIA GENERAL 10| 142 141
SECRETARIA JURIDICA 3 35
UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL PARA LA GESTION DEL RIESGO DE DESASTRES 1 24 131
SECRETARIA DE PRENSA Y COMUNICACIONES 1 5 27
COOPERACION Y ENLACE INSTITUCIONAL No aplicé enuestas de satistaccion
DESCENTRALIZADO 4 154] 166
OTRO 1 2 2 72 92
DESCONCENTRACION #DIV/0!
ENCUESTA SECRETARIA DE SALUD o[ #piv/o!
TOTAL GENERAL 0] 17 35 157 1629 2165 4003
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De acuerdo a la pregunta hecha de: “Fue eficiente”, se obtuvo un Nivel de §
general del 94.8%, resultado superior la medicidén anterior superandola en

porcentuales.
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De las 4 003 personas encuestadas, el 54.1% (2 165) considera que es Excelente, el
40.7% (1 629) considera que es Bueno. Se excluyen de la muestra 1 055
cuestionarios que se identifican como No homologables.

IL.

Tiempo de respuesta.

MODULO DE SATISFACION

Este item se aplico en una muestra de 4 593 encuestas analizadas para determinar

la satisfaccion del cliente.

TIEMPO DE RESPUESTA DE SU SOLICITUD O PETICION CON RELACION A LO ESTABLECIDO POR LA ENTIDAD
ACEPTABLE EXCELENTE
SECRETARIA NS/NR MALO(1) | REGULAR (2) 3 BUENO(4) =) TOTAL %

DESPACHO 1 13 64 65 143 50
SECRETARIA DE AGRICULTURA Y DESARROLLO RURAL 30 a1 71 100
SECRETARIA DE AMBIENTE 1 7 7 15 53
SECRETARIA DE CIENCIA, TEGNOLOGIA E INNOVACION 1 3 15 17 36 83
SECRETARIA DE COMPETITIVIDAD Y DESARROLLO ECONGNOMICO 1 1 1 3 16 83
SECRETARIA DE DESARROLLO E INCLUSION SOCIAL 1 4 24| 28 57 51
SECRETARIA DE EDUCACION 13 19 a1 250 293 656 89
SECRETARIA DE GOBIERNO 1 2 24 45 35 uzll A
SECRETARIA DE HABITAT ¥ VIVIENDA SOCIAL 3 1 14 100
SECRETARIA DE HACIENDA 1 14 11 53 418 370 867 51
SECRETARIA DE INTEGRACIGN REGIONAL 1 1 15 25 46 96
SECRETARIA DE LA FUNCIGN PUBLICA 3 40| 67 110 57
SECRETARIA DE LA MUJER Y EQUIDAD DE GENERO 3 17 1 31 50
SECRETARIA DE MINAS, ENERGIA Y GAS 5 13 27 100
SECRETARIA DE PLANEACION 1 1 10 1 23 51
SECRETARIA DE SALUD 1 2 2 7 58 151 231 55
SECRETARIA DE TEGNOLOGIAS DE LA INFORMACIGN Y LAS COMUNICACIONES 3 2 5 34 51
SECRETARIA DE TRANSPORTE Y MOVILIDAD 5 4 45 293 149 500 83
SECRETARIA GENERAL 2 s 154 128 293 96
SECRETARIA JURIDICA 12 26 38 100
UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL PARA LA GESTION DEL RIESGO DE DESASTRES 1 8 53 94| 156 94
SECRETARIA DE PRENSA Y COMUNICACIONES 1 2 20) 33 57
COOPERACION Y ENLACE INSTITUCIONAL No aplic enuestas de satistaccidn
DESCENTRALIZADO 1 10 150 163 324 57
oTRO 1 2 13 73 80) 169 51
DESCONCENTRACION of _#ipiv/o!
ENCUESTA SECRETARIA DE SALUD 24 27 57 134 283 550 20

TOTAL GENERAL 37 67 109 247 2019 2114 503 50,0)
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90%, mejorando significativamente la calificacion de nuestros usuarios en 16
porcentuales.

Cabe sefialar que pese a la calificacion de la Secretaria de Gobierno que
una calificacién del 71% de satisfaccion en tiempos de respuesta, la menor resp
al total general, por debajo al minimo establecido.

46,0%

2019 2114

1055

1,5% 2,4%

De las 4 593 personas encuestadas, el 46.0% (2 114) considera que es Excelente, el
44% (2 019) considera que es Bueno. Se excluyen de la muestra 1 055 cuestionarios
gue se identifican como No homologables.

Claridad en la informacion recibida.

Este item se aplico en una muestra de 4 003 encuestas analizadas para determinar
la satisfaccion del cliente.
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CLARIDAD EN LA INFORMACION RECIBIDA

ACEPTABLE EXCELENTE
SECRETARIA NS/NR MALO{1) | REGULAR (2) @ BUENO(4) 5)
DESPACHO 1 7 53 22
SECRETARIA DE AGRICULTURA Y DESARROLLO RURAL 22 43
SECRETARIA DE AMBIENTE 1 7 7
SECRETARIA DE CIENCIA, TEGNOLOGIA E INNOVACION 3 11 22
SECRETARIA DE COMPETITIVIDAD Y DESARROLLO ECONONOMICO 1 1 11 3
SECRETARIA DE DESARROLLO E INCLUSION SOCIAL 2 4 23 28
SECRETARIA DE EDUCACION f) 13 42 270] 322
SECRETARIA DE GOBIERNO 1 13 44, 42
SECRETARIA DE HABITAT Y VIVIENDA SOCIAL 3 11
SECRETARIA DE HACIENDA 6 8 51 a14] 388
SECRETARIA DE INTEGRACIGN REGIONAL 1 18 27
SECRETARIA DE LA FUNCIGN PUBLICA 1 34 75
SECRETARIA DE LA MUJER ¥ EQUIDAD DE GENERO 3 11 17
SECRETARIA DE MINAS, ENERGIA Y GAS [ 19
SECRETARIA DE PLANEACION 1 1 3 12
SECRETARIA DE SALUD 1 1 f 63 158
SECRETARIA DE TEGNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y LAS COMUNICACIONES 3 13 18
SECRETARIA DE TRANSPORTE ¥ MOVILIDAD 2 4 48 275 171
SECRETARIA GENERAL 1 7 151 134
SECRETARIA JURIDICA 1 10 27
UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL PARA LA GESTION DEL RIESGO DE DESASTRES 1 10 a1 104
SECRETARIA DE PRENSA Y COMUNICACIONES 1 3 23
COOPERACION Y ENLACE INSTITUCIONAL No aplic enuestas de satistaccidn
DESCENTRALIZADO 1 3 147 168 324] 97
OTRO 1 2 3 77 86 169 96
DESCONCENTRACION of siovjo!
ENCUESTA SECRETARIA DE SALUD of sibivjo!
TOTAL GENERAL | 2 20] 3] 221] 1724] 1993] 4003] 92,9

De acuerdo a la pregunta hecha de: “Claridad en la informacién recibida”, se obtuvo un
Nivel de satisfaccion general del 92.9%, presentando una excelente variacion
mejorando en 14.9 puntos porcentuales con respecto a la ultima medicion realizada.

Cabe sefialar que pese a la calificacion de la Secretaria de Gobierno que obtuvo
una satisfaccion del 76%, la menor respecto al total general, resultado menor al
minimo establecido.
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De las 4 003 personas encuestadas, el 49.8% (1 993) considera que es Excelente, el
43.1% (1 724) considera que es Bueno. Se excluyen de la muestra 465 cuestionarios
que se identifican como No homologables.
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Grado de Satisfaccion de la Respuesta Recibida.

Este item se aplico en una muestra de 5 057 encuestas analizadas para dete
la satisfaccion del cliente.

GRADO DE SATISFACCION DE LA RESPUESTA RECIBIDA
ACEPTABLE EXCELENTE
SECRETARIA NS/NR MALO(1) | REGULAR (2) 3 BUENO(4) =) TOTAL %

DESPACHO 1 s 54 75 143 53
SECRETARIA DE AGRICULTURA Y DESARROLLO RURAL 26 45 71 100
SECRETARIA DE AMBIENTE 8 7 15 100
SECRETARIA DE CIENCIA, TEGNOLOGIA E INNOVACION 1 2 15 13 36 52
SECRETARIA DE COMPETITIVIDAD Y DESARROLLO ECONGNOMICO 1 1 1 3 16 83
SECRETARIA DE DESARROLLO E INCLUSION SOCIAL 1 5 2 25 57 89
SECRETARIA DE EDUCACION 1 13 14 a2 247 339 656 89
SECRETARIA DE GOBIERNO 1 6 13 43 44 uzll |
SECRETARIA DE HABITAT ¥ VIVIENDA SOCIAL 3 1 14 100
SECRETARIA DE HACIENDA 6 s as 411 392 867 53
SECRETARIA DE INTEGRACIGN REGIONAL 1 17 28 46 98
SECRETARIA DE LA FUNCIGN PUBLICA 38 74 110 100
SECRETARIA DE LA MUJER Y EQUIDAD DE GENERO 1 2 13 15 31 50
SECRETARIA DE MINAS, ENERGIA Y GAS 5 13 27 100
SECRETARIA DE PLANEACION 1 1 5 2 23 51
SECRETARIA DE SALUD 1 2 2 8 58 160 231 94
SECRETARIA DE TEGNOLOGIAS DE LA INFORMACIGN Y LAS COMUNICACIONES 4 10 20) 34 23
SECRETARIA DE TRANSPORTE Y MOVILIDAD 1 4 50) 276 169 500 83
SECRETARIA GENERAL 1 1 7 151 133 293 57
SECRETARIA JURIDICA 2 s 27 38 95
UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL PARA LA GESTION DEL RIESGO DE DESASTRES 1 1 32 112 156 92
SECRETARIA DE PRENSA Y COMUNICACIONES 1 11 21 33 57
COOPERACION Y ENLACE INSTITUCIONAL No aplic enuestas de satistaccidn
DESCENTRALIZADO s 150 165 324 57
oTRO 1 2 4 75 87 169 %6
DESCONCENTRACION 3 7 61 71 142 53
ENCUESTA SECRETARIA DE SALUD 20 24 105 410 334 913 81

TOTAL GENERAL 5 57 78 338 2167 2413 5058 91

De acuerdo a la pregunta hecha de: “Grado de satisfaccion de la respuesta recibida”,
se obtuvo un Nivel de satisfaccion general del 91%, mejorando el resultado y percepcion
de nuestros usuarios en 13 puntos porcentuales con relacion a la ultima medicion
realizada.

Cabe sefialar que la Secretaria de Gobierno que obtuvo resultado del 77%, menor
al minimo establecido en 78%.
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De las 5 058 personas encuestadas, el 47.7% (2 413) considera que es Excelente, el
42.8% (2 167) considera que es Bueno.
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CONCLUSIONES

En comparaciéon con el semestre anterior la satisfaccion del ciudadano contin
encima de la tolerancia superior establecida en 85 puntos porcentuales, logrando para
el segundo semestre de 2017 obtener el 90.3%, como resultado del indicador de
satisfaccion, mejorando en 4.0 puntos con relacion a la Gltima medicion realizada.

Elaboré: OMAR FRANCISCO TORRES SUAREZ
Revisd. AMCHARARI
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