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INTRODUCCIÓN 
 
 

El presente análisis corresponde al primer semestre de 2019, 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 005 y 006, aprobado por el equipo de 
mejoramiento de Atención al Ciudadano. 
 
La muestra para la medición del indicador de satisfacción del primer semestre de 
2019 fue de 910 cuestionarios, de los cuales 659 se aplicaron con el formato 
código (M-AC-FR-05) versión 005 y 251 con la versión 006. Por lo anterior, se 
aclara que en algunos módulos, la calificación no aparece en porcentaje sino 
como “formato nuevo”, teniendo en cuenta que se homologaron tres (3) preguntas 
de la versión 005. 
 
La satisfacción del cliente se determinó tomando los datos capturados en los 
campos definidos en el formato (M-AC-FR-05), versión 005 y 006, aplicando la 
fórmula establecida para la medición del indicador de satisfacción en resultados 
porcentuales para cada una de las  preguntas realizadas, obteniendo el valor del 
indicador de satisfacción sobre el resultado obtenido por las 21 Secretarías, 
Despacho del Gobernador, la Unidad Administrativa para la Gestión de Riesgo de 
Desastres.   
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I. CARACTERIZACIÓN DE LA POBLACIÓN  

 
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 

De las personas encuestadas, el 55% son mujeres y el 45% son hombres.  
 

 
 

b) Edades 

En cuanto a rango de edades, de los usuarios encuestados, el 16% se encuentra 
entre 18-28 años, el 34% entre 29-40 años, el 43% entre 41-59 años y el 7% entre 
60 y más años. 
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c) Grupo poblacional 

En cuanto al grupo poblacional, de los usuarios  encuestados, el 2% se identifica 
como víctima del conflicto armado, el 1% como indígena y el 96% no pertenece a 
ninguno de estos grupos poblacionales. 
 

 
 

d) Lugar de residencia 

En cuanto al lugar de residencia, de los usuarios  encuestados, el 80% 
corresponde al sector urbano y el 20% al sector rural.  
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II. MÓDULO DE IDENTIFICACIÓN CANAL DE ATENCIÓN DE 

TRÁMITES Y SERVICIOS 
 

 
¿Cuál canal de atención de la Gobernación de Cundinamarca es el que más 
utiliza para trámites y servicios? 
 
Referente a los canales que más utilizan los usuarios para trámites y servicios, se 
evidencia que: el 86% lo hace de manera presencial, el 4% utiliza el canal 
telefónico, el 2% redes sociales, el 4% utiliza la  página web, el 3 % a través del 
correo electrónico, el 1% por chat y el 1% otros medios para la gestión de trámites 
y servicios. 
  

 
 

III.  MODULO DE CALIFICACIÓN DE LA ATENCIÓN 

 
Este módulo se compone de dos ítems: infraestructura y atención del personal. 
Los ciudadanos calificaron de 1 a 5, donde 1 es el puntaje más bajo y cinco el más 
alto.  
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a) Infraestructura 

¿El espacio destinado para la atención al ciudadano es adecuado? 
 
En este ítem el grado de satisfacción se ubica en  94%. Resultado que desmejoró 
un (1) punto con relación a la medición anterior que se ubicó en el 95%. 

 
En general este ítem está ubicado por encima de la meta determinada de los 
niveles de satisfacción establecidos. Teniendo en cuenta que el 4% de los 
encuestados calificó los espacios destinados para atención al ciudadano como 
aceptable, el 28% como bueno y el 40% como excelente. 
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¿Es visible la señalización de la Gobernación? 
 

En este ítem “es visible la señalización de la Gobernación” el grado de satisfacción 
de los usuarios encuestados se ubica en un  81%. 

 
En general este ítem está ubicado por encima de la meta determinada de los 
niveles de satisfacción establecidos. Teniendo en cuenta que el 10% de los 
encuestados calificó que la señalización de la Gobernación es aceptable, el 38% 
como bueno y el 49% como excelente. 
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¿Los horarios de atención al público son adecuados? 
 

En este ítem “Los horarios de atención al público son adecuados” el grado de 
satisfacción de los usuarios encuestados se ubica en un  85%, Resultado que 
mejoró un (1) punto con relación a la medición anterior que se ubicó en el 84%, lo 
que indica que el 1% de los usuarios está de acuerdo con  los horarios que se 
encuentran disponibles para su atención en las instalaciones de la Gobernación de 
Cundinamarca.  

 
En general este ítem está ubicado por encima de la meta determinada de los 
niveles de satisfacción establecidos. Teniendo en cuenta que el 9% de los 
encuestados calificó como aceptable los horarios de atención de la Gobernación, 
el 21% como bueno y el 41% como excelente. 
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En este ítem el grado de satisfacción de los usuarios encuestados se ubica en un  
75%. Resultado que desmejoró en tres (3) puntos con relación a la medición 
anterior que se ubicó en el 78%, lo que indica que el 3% de los usuarios no están 
conformes con la información que se encuentra en la página  web que permita la 
consulta y seguimiento a  trámites. 

 
En general este ítem está ubicado encima de la meta determinada de los niveles 
de satisfacción establecidos. Teniendo en cuenta que el 20% de los encuestados 
calificó como aceptable la pregunta “Los canales de interacción de la gobernación 
cuentan con la información necesaria que permita la consulta y seguimiento a los 
trámites y servicios”, el 31% como bueno y el 45% como excelente. 
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¿La consulta y seguimiento a los trámites o servicios es posible? 

 
En este ítem el grado de satisfacción de los usuarios encuestados se ubica en un  
82%. Resultado que desmejoró en dos (2) puntos con relación a la medición 
anterior, que se ubicó en el 84%, lo que indica que el 2% de los usuarios no están 
conformes con la consulta y seguimiento a los trámites. 

 
En general este ítem está ubicado encima de la meta determinada de los niveles 
de satisfacción establecidos. Teniendo en cuenta que el 23% de los encuestados 
calificó como aceptables “La consulta y seguimiento a los trámites o servicios es 
posible”, el 36% como bueno y el 36% como excelente. 
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Atención brindada por el servidor público 

¿Me escuchó atentamente? 
 
En este ítem “Me escuchó atentamente” el grado de satisfacción de los usuarios 
encuestados se ubica en un  95%. Resultado que se mantuvo con relación a la 
medición anterior que se ubicó en el 95%. 

 
En general este ítem está ubicado encima de la meta determinada de los niveles 
de satisfacción establecidos. Teniendo en cuenta que el 3% de los encuestados 
calificó como aceptable que el servidor público escuchó atentamente su solicitud, 
el 32% como bueno y el 63% como excelente. 
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¿Fue amable y cortés?  
 
En este ítem “Fue amable y cortés” el grado de satisfacción de los usuarios 
encuestados se ubica en un  95%. Resultado que mejoró con relación a la 
medición anterior que se ubicó en el 94%, se evidencia un incremento de un (1) 
punto porcentual en relación con la última medición realizada. 

 
En general este ítem está ubicado por encima de la meta determinada de los 
niveles de satisfacción establecidos. Teniendo en cuenta que el 4% de los 
encuestados calificó como aceptable que el servidor público fue amable y cortes, 
el 30% como bueno y el 65% como excelente. 
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¿El servidor público se expresó de forma clara y fácil de entender? 
 
En este ítem el grado de satisfacción de los usuarios encuestados se ubica en un  
89%. Resultado que desmejoró en cuatro (4) puntos con relación a la medición 
anterior que se ubicó en el 92%, lo que indica que el 4% de los usuarios no 
entendieron la forma en que el servidor público se expresó. 

 
En general este ítem está ubicado encima de la meta determinada de los niveles 
de satisfacción establecidos. Teniendo en cuenta que el 10% de los encuestados 
calificó como aceptable la pregunta “El servidor público se expresó de forma clara 
y fácil de entender”, el 30% como bueno y el 65% como excelente. 
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¿Fue paciente? 
 
En este ítem el grado de satisfacción de los usuarios encuestados se ubica en un  
84%. Resultado que desmejoró en dos (2) puntos con relación a la medición 
anterior que se ubicó en el 86%, lo que indica que el 2% de los usuarios 
percibieron que el servidor público que los atendió no fue paciente. 

 
En general este ítem está ubicado por encima de la meta determinada de los 
niveles de satisfacción establecidos. Teniendo en cuenta que el 15% de los 
encuestados calificó como aceptable la pregunta “El servidor público fue paciente”, 
el 19% como bueno y el 64% como excelente. 
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¿Entendió mi solicitud? 
 
En este ítem “Entendió mi solicitud” el grado de satisfacción de los usuarios 
encuestados se ubica en un  90%. Resultado que se mejoró con relación a la 
medición anterior que se ubicó en el 85%, se evidencia un incremento de cinco (5) 
puntos porcentual en relación con la última medición realizada. 

 
En general este ítem está ubicado por encima de la meta determinada de los 
niveles de satisfacción establecidos. Teniendo en cuenta que el 9% de los 
encuestados calificó como aceptable la pregunta “El servidor público entendió mi 
petición”, el 24% como bueno y el 66% como excelente. 
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¿Fue eficiente? 
 
En este ítem el grado de satisfacción de los usuarios encuestados se ubica en un  
91%. Resultado que desmejoró en un (1) punto con relación a la medición anterior 
que se ubicó en el 92%, lo que indica que el 1% de los usuarios percibieron que el 
servidor público que los atendió no fue eficiente. 

 
En general este ítem está ubicado encima de la meta determinada de los niveles 
de satisfacción establecidos. Teniendo en cuenta que el 7% de los encuestados 
calificó como aceptable la pregunta “El servidor público fue eficiente”, el 27% como 
bueno y el 64% como excelente. 
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II. TIEMPO DE RESPUESTA 
 
Tiempo de espera para ser atendido por el servidor público 
 
En este ítem el grado de satisfacción de los usuarios encuestados se ubica en un  
78%. Resultado que desmejoró en un (1) punto con relación a la medición anterior 
que se ubicó en el 80%, lo que indica que el 2% de los usuarios percibieron que el 
tiempo de espera para ser atendido por el servidor público no fue el indicado. 

 
En general este ítem está ubicado por encima de la meta determinada de los 
niveles de satisfacción establecidos. Teniendo en cuenta que el 11% de los 
encuestados calificó como aceptable la pregunta “Tiempo de espera para ser 
atendido por el servidor público”, el 32% como bueno y el 46% como excelente. 
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Claridad en la información recibida. 
 
En este ítem “Claridad en la información recibida” el grado de satisfacción de 
los usuarios encuestados se ubica en un  84%. Resultado que se mejoró con 
relación a la medición anterior que se ubicó en el 80%, se evidencia un incremento 
de cuatro (4) puntos porcentual en relación con la última medición realizada. 

 
En general este ítem está ubicado por encima de la meta determinada de los 
niveles de satisfacción establecidos. Teniendo en cuenta que el 7% de los 
encuestados calificó como aceptable la pregunta “Claridad en la información 
recibida por el servidor público”, el 32% como bueno y el 52% como excelente. 
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Grado de satisfacción de la respuesta a la solicitud 
 
En este ítem “Grado de satisfacción de la respuesta a la solicitud” el grado de 
satisfacción de los usuarios encuestados se ubica en un  85%. Resultado que  
mejoró con relación a la medición anterior que se ubicó en el 80%, se evidencia un 
incremento de cinco (5) puntos porcentuales en relación con la última medición 
realizada. 

 
En general este ítem está ubicado por encima de la meta determinada de los 
niveles de satisfacción establecidos. Teniendo en cuenta que el 6% de los 
encuestados calificó como aceptable la pregunta “Grado de satisfacción respuesta 
a la solicitud”, el 31% como bueno y el 53% como excelente. 
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CONCLUSIONES  
 
Con relación al resultado obtenido para el primer semestre de 2019 donde se 
alcanzó el 87.96% de satisfacción, la tendencia es ascendente, en 0.56%, con 
respecto al resultado del segundo semestre de 2018, ubicado en el 87.40%.  
 
La medición del indicador de satisfacción permite que la Administración 
Departamental genere estrategias de mejora continua que propendan por ampliar 
el alcance de la cultura de buen servicio en el departamento de Cundinamarca. 
 
El informe de satisfacción, según el comportamiento y los índices de tolerancia, se 
convierte en insumo relevante para el proceso misional de atención al ciudadano 
dentro del sistema de gestión de calidad, teniendo en cuenta que coadyuva al 
Comité de Mejoramiento a la oportuna toma de decisiones. 
 
Se evidencia que para fortalecer el componente de atención al ciudadano de la 
Entidad, es necesario articular a todas las Secretarías y dependencias en cuanto a 
la importancia de realizar el proceso de evaluación y seguimiento a las acciones 
correctivas, preventivas o de mejora según corresponda.  
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