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ANALISIS ENCUESTA DE SATISFACCION DE LOS
USUARIOS

GOBERNACION DE CUNDINAMARCA

Il SEMESTRE 2019
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INTRODUCCION

It

La Gobernacién de Cundinamarca en aras de conocer la percepcion de los usuarios
frente a los servicios que presta la entidad, crea un mecanismo en el cual atreves
de la encuesta de satisfaccion se identifican las expectativas de los usuarios. Para
este segundo semestre de 2019, se aplicaron 2407 encuestas de satisfaccion de
manera indistinta a 22 Secretarias y al despacho del Sefior Gobernador. Se aplicd
la férmula establecida para la medicién del indicador de satisfaccion registrada en
el aplicativo de gestion de calidad Isolucion.

Observaciones Indicador.

La encuesta se realizara dos veces al afio, una por semestre con corte el ultimo dia
calendario del semestre. El ciudadano que califica la encuesta en "Bueno'| o
"Excelente" (4, y 5) determina alto grado de satisfaccion. El reporte unas vez
validado sera cargado por el gestor del proceso, luego que el servidor publico
asignado por este genere la tabulacion y andlisis correspondiente. :

El presente informe corresponde al segundo semestre de 2019, documento que
incluye el insumo que permite determinar la satisfaccion del usuario de- la
Gobernacion de Cundinamarca, a través de la encuesta de satisfaccién aplicada
con el formato cédigo (M-AC-FR-05) version 006, aprobado por el equipo de
mejoramiento de Atencién al Ciudadano.
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L CARACTERIZACION DE LA POBLACION

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

De las personas encuestadas, el 58% de sexo masculino y el 42% son de sexo
femenino. '
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b) Edades

En cuanto a rango de edades, de los usuarios encuestados, el 20% se encuentra
entre 18-28 afos, el 42% entre 29-40 arios, el 30% entre 41-59 afos y el 8% entre
60 y mas anos.
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c) Grupo poblacional

En cuanto al grupo poblacional, de los usuarios encuestados, el 2% se identifica

como victima del conflicto armado, el 1% como personas con discapacidad, el 93%
no pertenece a ninguno de estos grupos poblacionales

2500

2000

93%

1500

1000

520

-
D R et s 3 .

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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il. MODULO DE IDENTIFICACION CANAL DE ATENCION DE
TRAMITES Y SERVICIOS

¢Cual canal de atencién de la Gobernacion de Cundinamarca es el que mas
utiliza para tramites y servicios?

Referente a los canales que mas utilizan los usuarios para tramites y servicios, se

evidencia que: el 96% lo hace de manera presencial, el 2% utiliza el canal telefénico
y el 2% de manera virtual.
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lll.  MODULO DE CALIFICACION DE LA ATENCION

¢Es visible la sefalizacion de la Gobernacion?

En este item “es visible |la sefalizacion de la Gobernacion” el grado de satisfaccion
de los usuarios encuestados se ubicaen un 77%.
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{1)ES VISIBLE LA SENALIZACION DE LA GOBERNACION ‘;
SECRETARIA MALO (1) |REGULAR (2)| ACEPTABLE (3)| BUENO (4) | EXELENTE (S)|Total general b (assTOTALY’
SECRETARIA DE LAS TIC 4 3 7} 100%
SECRETARIA DE MINAS, ENERGIA ¥ GAS 3 7 10f - 100%]
SECRETARIA DE PLANEACION 4 6 107 “100% |
SECRETARIA DE INTEGRACION REGIONAL 1 1 4 32 8] 95k f
SECRETARIA DE PRENSA 1 9 4 4]0 . 93%
SECRETARIA DE COOPERACION Y ENLACE INSTITUCIONAL 1 5 6 120 %k
SECRETARIA DE LA FUNCION PUBLICA 4 9 19 32 . es%l
SECRETARIA DE DESARROLLO E INCLUCION SOCIAL 1 2 9 11 pE] IR 711
SECRETARIA DE COMPETITIVIDAD Y DESARROLLO ECONGMICO 2 7 5 14 se% v
SECRETARIA DE SALUD 4 3 44 124 177 352 86% -
DESPACKO DEL GOBERNADOR 2 2 9 13 E &
SECRETARIA DE TRANSPORTE Y MOVILIDAD 8 2 63 194 282 569 84%
SECRETARIA DE AMBIENTE 4 1 6 21 1%
SECRETARIA DE CIENCIA, TEGNOLOGIA E INNOVACION 2 7 1 10 80% k
SECRETARIA DE GOBIERNO 1 7 11 18 37 %]
SECRETARIA GENERAL 1 1 13 22 32 69 78%).
SECRETARIA DE LA MUJER Y EQUIDAD DE GENERO 5 6 10 PN SR 76% ) B
OTRAS ENTIDADES 6 16 2 L] TS 760
SECRETARIA DE EDUCACION 5 6 40 7 88 211 ¢ 69
SECRETARIA DE HABITAT Y VIVIENDA SOCIAL 1 4 4 11 b
SECRETARIA DE AGRICULTURA Y DESARROLLO RURAL 6 6 9 PR R 1% &
SECRETARIA JURIDICA 1 6 PU) 2 70%
SECRETARIA DE HACIENDA 22 29 226 342 233 FIY) wee s 67%:
TOTAL GENERAL 42 69 434 872 990 2407 = “;

B i I S e gt 2 Moy e e S e s e S ey En gt B B e -

Este item se encuentra por debajo de la tolerancia inferior establecida, de acuerdo
con la tabla de ponderacién. Teniendo en cuenta que, el 18% de los encuestados
calificd” es visible la sefializacion de la Gobernacién” es aceptable, el 36% como
bueno y el 41% como excelente.
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¢Los canales de interaccion de la gobernacion cuentan con la informacion
necesaria que permita la consulta y seguimiento a los tramites y servicios?

En este item el grado de satisfaccion de los usuarios encuestados se ubica en un
76%. Resultado que mejoré en un (1) puntos con relacion a la medicion anterior que
se ubicé en el 75.

ge— = : a——
(2)LOS CANALES DE INTERACCION DE LA GOBERNACION CUENTAN CON LA INFORMACION NECESARIA QUE PERMITA LA CONSULTA Y SEGUIMIENTO A LOS TRAMITES Y
SERVICIOS
SECRETARIA MALO (1) [REGULAR {2)| ACEPTABLE (3)| BUENO {4) | EXELENTE (5) |Total general b (a+sTOTAL
SECRETARiA DE COOPERACION Y ENLACE INSTITUCIONAL B 7 12 100%
SECRETARIA DE MINAS, ENERGIA Y GAS 3 7 10 100%
SECRETARIA DE PLANEACION 4 6 10f 100%
SECRETARIA DE AGRICULTURA Y DESARROLLO RURAL 1 12 8 2] 95%,
SECRETARIA DE INTEGRACION REGIONAL 2 2 34| 38 95%
SECRETARIA DE GOBIERNO 1 1 15 20 37 95%
SECRETARIA DE PRENSA 1 9 4 14} 93%|
SECRETARIA DE DESARROLLO E INCLUCION SOCIAL 1 2 9 1 2/ 87%
SECRETARIA DE COMPETITIVIDAD Y DESARROLLO ECONOMICO 2 9 3 14 86%
SECRETARIA DE LAS TIC 1 3 3 7 86%
DESPACHO DEL GOBERNADOR 2 2 9 13 85%
SECRETARIA DE SALUD 2 2 54 136) 158 352 84%
SECRETARIA GENERAL 1 1 11 28| 28] 63 81%
SECRETARIA DE LA MUJER Y EQUIDAD DE GENERO 1 3 7] 10| 21 81%
SECRETARIA DE TRANSPORTE Y MOVILIDAD 14| 3 74 210 248 569 80%
SECRETARIA DE CIENCIA, TEGNOLOGIA E INNOVACION 2 6| 2 10 80%
SECRETARIA JURIDICA 2 4 4 80%

OTRAS ENTIDADES 1 3 7, 15
SECRETARIA DE HABITAT Y VIVIENDA SOCIAL 1 2 4
SECRETARIA DE AMBIENTE 6| 10
SECRETARIA DE EDUCACION 9 7, a6 66
SECRETARIA DE HACIENDA 35 38 20| 380
SECRETARIA DE LA FUNCION PUBLICA 1 10[ 7
TOTAL GENERAL 64 7 431 946 889 2407 76%

Este item se encuentra por debajo de la tolerancia inferior establecida, de acuerdo
con la tabla de ponderacion. Teniendo en cuenta que el 18% de los encuestados
calific6 como aceptable la pregunta “Los canales de interaccion de la
gobernaciéon cuentan con la informacidon necesaria que permita la consulta y
seguimiento a los tramites y servicios”, el 39% como bueno y el 37% como
excelente. '
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Atencion brindada por el servidor publico
¢Me escuché atentamente?

En este item “Me escuché atentamente” el grado de satisfaccion de los usuarios
encuestados se ubica en un 88%. Resultado que mejord en siete (7) puntos con
relacion a la medicién anterior que se ubico en el 95%.

(3) ME ESCUCHO ATENTAMENTE

SECRETARIA MALO (1) |REGULAR (2)| ACEPTABLE (3)| BUENO (4) | EXELENTE (5} [Total general D% (44STOTA
SECRETARIA DE AGRICULTURA Y DESARROLLO RURAL 11 10 21| isosas100%
SECRETARIA DE CIENCIA, TEGNOLOGIA E INNOVACION 6 a 10| aeERic0% N
SECRETARIA DE COOPERACION Y ENLACE INSTITUCIONAL 6 6 12| mesi00%
SECRETARIA DE INTEGRACION REGIONAL 1 37, 38| 2REFH100% fj
SECRETARIA DE LA FUNCION PUBLICA 17 15 32| R 100% 0
SECRETARIA DE LAS TIC 4 3

SECRETARIA DE MINAS, ENERGIA Y GAS 3

SECRETARIA DE PLANEACION 5 5

SECRETARIA DE SALUD 2 13 139 198

SECRETARIA GENERAL 1 2| 24 42

SECRETARIA DE LA MUJER Y EQUIDAD DE GENERO 1 5 15

SECRETARIA DE TRANSPORTE Y MOVILIDAD B 7! 23 157 377

SECRETARIA DE PRENSA 1 7 6

SECRETARIA DE DESARROLLO £ INCLUCION SOCIAL 2 7| 14

OTRAS ENTIDADES 2 3 17 28

SECRETARIA JURIDICA 1 a s

SECRETARIA DE GOBIERNO 5| 12| 20

SECRETARIA DE AMBIENTE 3 6| 12

SECRETARIA DE COMPETITIVIDAD Y DESARROLLO ECONOMICO 2 6| 6

DESPACHO DEL GOBERNADOR 2 9

SECRETARIA DE EDUCACION 5 9 19| 91 87

SECRETARIA DE HACIENDA 20 38 123 337, 334

SECRETARIA DE HABITAT Y VIVIENDA SOCIAL 3! 3 S

TOTAL GENERAL 33 56, 203 870 1245,
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Este item se encuentra entre la calificacién inferior y la superior, de acuerdo con la
tabla de ponderacion establecida, Teniendo en cuenta que el 8% de los
encuestados calific6 como aceptable a la pregunta “el servidor publico, me
escucho atentamente”, el 36% como bueno y el 52% como excelente.
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(Fue amable y cortés?

En este item “Fue amable y cortés” el grado de satisfacciéon de los usuarios
encuestados se ubica en un 85%. Resuitado que desmejoré en diez (10) puntos
con relacién a la medicion anterior que se ubic6 en 95%.
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Este item se encuentra entre la calificacidn
tabla de ponderacién establecida,

inferior y la superior, de acuerdo con la
Teniendo en cuenta que el 12% de los

—
{4) FUE AMABLE Y CORTES T

SECRETARIA - MALO (1) |REGULAR (2)| ACEPTABLE (3)] BUENO (4) | EXELENTE (S){Total general
SECRETARIA DE CIENCIA, TEGNOLOGIA £ INNOVACION 7 3

SECRETARIA DE COOPERACION Y ENLACE INSTITUCIONAL s 7!

SECRETARIA DE INTEGRACIGON REGIONAL 1 37

SECRETARIA DE LAS TIC 4 3

SECRETARIA DE MINAS, ENERGIA Y GAS 3 7]

SECRETARIA DE PLANEACION 5 5

SECRETARIA DE PRENSA 9 5

SECRETARIA GENERAL 1 2 23 a3

SECRETARIA DE LA MUJER Y EQUIDAD DE GENERO 1 S 15

SECRETARIA DE TRANSPORTE Y MOVILIDAD 5 7 24 156 377

SECRETARIA DE GOBIERNO 3 13 21

SECRETARIA DE DESARROLLO E INCLUCION SOCIAL 2 8 13

SECRETARIA DE AGRICULTURA Y DESARROLLO RURAL 2 7, 12

OTRAS ENTIDADES 2 3 18 27

SECRETARIA DE SALUD 1 1 37 115 198

SECRETARIA DE LA FUNCION PUBLICA 4 11 17

SECRETARIA DE AMBIENTE 3 9 9

SECRETARIA DE COMPETITIVIDAD Y DESARROLLO ECONOMICO 2 8 4

DESPACHO DEL GOBERNADOR 2 2 9|

SECRETARIA DE HABITAT Y VIVIENDA SOCIAL 2 4 5

SECRETARIA JURIDICA 2 3 5

SECRETARIA DE HACIENDA 18 31 159 325 319

SECRETARIA DE EDUCACION 5 9 43 68 86

TOTAL GENERAL 30 50 291 809 1227
S —— T I —E—E———————_— —— = 2 ——

encuestados calific6 como aceptable a la pregunta “el servidor publico Fue

amable y cortés”, el 34% como bu

eno y el 51% como excelente.
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presoé de forma clara y facil de entender?

En este item el grado de satisfaccion de los usuarios encuestados se ubica én un
82%. Resultado que desmejor6 en siete (7) puntos con relacion a la medicion

anterior que se ubicé en el 89%.
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(5} ELSERVIDOR PUBLICO SE EXPRESO DE FORMA CLARA Y FACIL DE ENVENDER

[sEcReTARIA MALO (1) [REGULAR {2)] ACEPTABLE (3)] BUENC (4) | EXELENTE (5)|Total generat b (a+5T0TA
[SECRETARIA DE CIENCHA, TEGNOLOGIA E INNOVACION 6 4 10} 100%
JGECRETARIA DE COOPERACION Y ENLACE INSTITUCIONAL 7 S 12f 100%
[SECRETARIA OF INTEGRACION REGIONAL 1 37 38] 100%
[secreTaRia OF LAS TIC 4 3 7} 100%
[S£CRETARIA DE MINAS, ENERGIA Y GAS 4 6 10] 100%
[s£CRETARIA DE PRENSA 8 6 13} 100%
[ECRETARIA GENERAL 1 2 26} 40 69| 96%
JSECRETARIA DE LA MUJER Y EQUIDAD DE GENERO 1 s 15 af 95%
[s£CRETARIA DE TRANSPORTE Y MOVILIDAD 5 8 35 146 375 563] 2%
[ECRETARIA OF DESARROLLO E INCLUCION SOCIAL 2 S 12 23 91%
EsecreTARIA JURIDICA 1 3 6 10} 90%
BoTRAS ENTIDADES 1 2 3 16 28 50 88%
JoESPACHO DEL GOBERNADOR 2| 2 ) 13
JSECRETARIA OE GOBIERNO 6 11 20{ 37
[s£CRETARIA OE SALUD 1 61 932 198 352
[SECRETARIA DE HABITAT Y VIVIENDA SOCIAL

[sECRETARIA OE LA FUNCION PUBLICA 10] 16 32
[GECRETARIA DE AGRICULTURA Y DESARROLLO RURAL

[SECRETARIA DE PLANEACION

[SECRETARIA DE COMPETITIVIDAD Y DESARROLLO ECONGMICO

[SECRETARIA DE AMBIENTE

[ECRETARIA DE HACIENDA

JGECRETARIA DE EDUCACION

Este item se encuentra entre la calificacion inferior y la superior, de acuerdo con la
tabla de ponderacion establecida, Teniendo en cuenta que el 14% de los
encuestados calific6 como aceptable a la pregunta, “El servidor publico se
expreso de forma clara y facil de entender”, el 32% como bueno y el 50% como

excelente.
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¢Fue paciente?

- v 1

En este item “Fue paciente” el grado de satisfaccién de los usuarios encuestados
se ubica en un 84%. Resultado que se mantiene con relacion a la mediciéon anterior

que se ubico en 84%.

Calle 26 #51-53 Bogota D.C.
Sede Administrativa - Torre Central Piso 8.

g@@ @SECGENERAL SCQQY wronamarc | Codigo Posal: 111321 - Teléfono: 749 1926

/CundiGob © @CundinamarcaGob
www.cundinamarca.gov.co



: CQMDNAMAR(A

*EL DORADO®®

iLA LEYENOA VIVEIL

{6) FUE PACIENTE ll

SECRETARIA MALO (1) |REGULAR (2)| ACEPTABLE (3)| BUENO (4) | EXELENTE (S)|Total general Bt (a+sTOTALY
SECRETARIA DE CIENCIA, TEGNOLOGIA E INNOVACION 6 4 10[ 1oo%|
SECRETARIA DE COOPERACION Y ENLACE INSTITUCIONAL S U 100
SECRETARIA DE INTEGRACION REGIONAL 1 37

SECRETARIA DE LAS TIC 4 3

SECRETARIA DE MINAS, ENERGIA Y GAS 4 6

SECRETARIA DE PRENSA 11 3

SECRETARIA DE LA MUJER Y EQUIDAD DE GENERO 1 5 15

SECRETARIA GENERAL 1 1 2 40

SECRETARIA DE LA FUNCION PUBLICA 2 14 16

SECRETAR{A DE TRANSPORTE Y MOVILIDAD 4 6 36 151 372

SECRETARIA DE GOBIERNO 3 12 22

SECRETAR{A DE DESARROLLO £ INCLUCION SOCIAL 2 8 13

SECRETARIA DE PLANEACION 1 4 5

SECRETARIA JURIDICA 1 3 6

SECRETARIA DE SALUD 1 1 38 114 198

OTRAS ENTIDADES 3 3 17 27

SECRETARIA DE COMPETITIVIDAD Y DESARROLLO ECONOMICO 2 7 5

DESPACHO DEL GOBERNADOR 2 2 9

SECRETARIA DE HABITAT Y VIVIENDA SOCIAL 2 7 2

SECRETARIA DE AGRICULTURA Y DESARROLLO RURAL 4 8 9

SECRETARIA DE AMBIENTE 4 8 9|

SECRETARIA DE EDUCACION 5 8 36 71 91

SECRETARIA DE HACIENDA 19 31 166 327 309

TOTAL GENERAL

o g T T A e o A L et im0 R0 % e e e e TN EmANT TGt Gl % T e T AR vt P ¥ 0 %

Este item se encuentra entre la calificacién inferior y la superior, de acuerdo con la
tabla de ponderaciéon. establecida, Teniendo en cuenta que el 13% de los
encuestados calific6 como aceptable a la pregunta, “El servidor publico, fue
paciente”, el 34% como bueno y el 50% como excelente.
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¢Entendié mi solicitud?

En este item “Entendié mi solicitud” el grado de satisfacciéon de los usuarios
encuestados se ubica en un 85%. Resultado que se mejord en un (1) con relacion
a la medicion anterior que se ubicé en 84%.
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{7) ENTENDIO MI SOLICITUD

SECRETARIA MALO (1) |REGULAR (2)| ACEPTABLE (3)| BUENO (4) [EXELENTE (8)|Total general B% (a+5TOTA
SECRETARIA DE CIENCIA, TEGNOLOGIA £ INNOVACION 6 4 100  100%
SECRETARIA DE COOPERACION Y ENLACE INSTITUCIONAL 5 7 12 " 1100%
SECRETARIA DE INTEGRACION REGIONAL 1 37 38 100%
SECRETARIA DE LAS TIC 4 3 7[ ' 100%|
SECRETARIA DE MINAS, ENERGIA Y GAS 4 6| 10f :100%)
SECRETARIA DE PRENSA 12 2 14| 100%
SECRETARIA GENERAL 1 1 1 23 43 634 96%)
SECRETARIA DE LA MUJER Y EQUIDAD DE GENERO 1 5 15 21 | 95%)
SECRETARIA DE TRANSPORTE Y MOVILDAD 4 6 20, 153 386 569 95%
SECRETARIA DE COMPETITIVIDAD Y DESARROLLO ECONOMICO 1 8 B 14 93%
SECRETARIA DE DESARROLLO E INCLUCION SOCIAL 2 7 14 23 91%
SECRETARIA DE HABITAT Y VIVIENDA SOCIAL 1 4 6 11 L 91%
OTRAS ENTIDADES 1 4 17| 28 S0 . 90%
SECRETARIA DE PLANEACION 1 4 5 10 90%
SECRETARIA DE SALUD 1 43 99 203 352 86%
SECRETARIA DE AGRICULTURA Y DESARROLLO RURAL 3 9 9 2 86%
DESPACHO DEL GOBERNADOR 2 2 9 13 85%
SECRETARIA DE GOBIERNO 6 12 19 37 84%
SECRETARIA DE AMBIENTE 4 4 13 2 81%
SECRETARIA JURIDICA 2 1) 7| 10 80%
SECRETARIA DE LA FUNCION PUBLICA 7 3 16 32

SECRETARIA DE HACIENDA 19 36 141 316, 340 852

SECRETARIA DE EDUCACION 5 8 39 67 92 211

TOTAL GENERAL

Este item se encuentra entre |a calificacion inferior y la superior, de acuerdo con la
tabla de ponderaciéon establecida, Teniendo en cuenta que el 12% de los
encuestados calific6 como aceptable a la pregunta, “El servidor publico, entendié
mi solicitud”, el 32% como bueno y el 53% como excelente.
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Nivel de satisfaccion de la atencion brindada por el servidor publico
En este item el grado de satisfaccion de los usuarios encuestados se ubica en un
84%. Resultado que desmejord en siete (7) puntos con relacién a la medicién
anterior que se ubicé en el 91%.
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(8) NIVEL DE SATISFACCION DE LA ATENCIGN BRINDADA POR EL SERVIDOR PUBLICO i
SECRETARIA MALO (1) |REGULAR (2)| ACEPTABLE (3}| BUENO {4) | EXELENTE (5)|Total general b (a+sTOTALE:
SECRETARIA DE CIENCIA, TEGNOLOGIA € INNOVACION 7 3 10| Ea2E% 100% B
SECRETARIA DE COOPERACION Y ENLACE INSTITUCIONAL ] 7 12} EABRE100%
SECRETARIA DE INTEGRACION REGIONAL 1 37 38 PR 1005
SECRETARIA DE MINAS, ENERGIA Y GAS 4 6 10| Mis35100% B
SECRETAR(A DE PRENSA 12 2 14 kiEBE 0% §
SECRETARIA DE LA FUNCION PUBLICA 1 13 18 32 MREIE 5 7%
SECRETARIA DE LA MUJER Y EQUIDAD DE GENERO 1 5 15 21| e 9s% k-
SECRETARIA GENERAL 1 1 2 2 43 o9 |ewasmsax |
SECRETARIA DE TRANSPORTE Y MOVILIDAD 6 9 31 148 375 569 | TESRE 2% |/
SECRETARIA DE GOBIERNQ 3 13 21 37| SR 92%
SECRETARIA DE DESARROLLO E INCLUCION SOCIAL 2 7 14 PR &
SECRETARIA DE SALUD 1 1 313 116 201 352| i ook ).
OTRAS ENTIDADES 1 4 17 28 S0] FEERN 0% B,
SECRETARIA DE PLANEACION 1 3 6 10{ EEEA 0% N
SECRETARIA JURIDICA 1 2 7 10| MGPEEEE50% i
SECRETARIA DE COMPETITIVIDAD Y DESARROLLO ECONGMICO 2 7 5 14 113 3
SECRETARIA DE LAS TIC 1 s 1 7 scx
DESPACHO DEL GOBERNADOR 2 2 9 13 8%l
SECRETARIA DE AGRICULTURA Y DESARROLLO RURAL a4 s 12 21 1%}
SECRETARIA DE AMBIENTE 4 3 14 21 81%8
SECRETARIA DE EDUCACION 5 9 35 66| 96 211 %
SECRETARIA DE HACIENDA 26 33 165 277 351 852
SECRETARIA DE HABITAT Y VIVIENDA SOCIAL 3 2 6 11 ¢
TOTAL GENERAL 39 54 295 742 1277 2407 84%

e e B e e e =

e [ p———r— E Eo S ————— pr—rrs

Este |tem se encuentra entre la cahﬂcamon mfenor y Ia superior, de acuerdo con Ia
tabla de ponderacion establecida, Teniendo en cuenta que el 12%  de los
encuestados calific6 como aceptable a la pregunta, “Nivel de satisfaccion de la
atencion brindada por el servidor publico”, el 31% como bueno y el 53% como
excelente.
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CAPACIDAD DE RESPUESTA

Tiempo de espera para ser atendido por el servidor publico

En este item el grado de satisfacciéon de los usuarios encuestados se ubica en un
79%. Resultado que mejord en un (1) punto con relacién a la medicion anterior que

se ubico en el 78%.

N
(9)TIEMPO DE ESPERA PARA SER ATENDIDO POR EL SERVIDOR PUBLICO

[FECRETARIA MALO (1) [REGULAR (2)| ACEPTABLE (3)] BUENO (4) | EXELENTE (5} |Total generat D% (4+5TOTA!
[FECRETARIA DE CIENCIA, TEGNOLOGIA € INNOVACION 6 4 10 "100%)
JFECRETARIA DE COOPERACION Y ENLACE INSTITUCIONAL 6. 6, 12 100%
JEECRETARIA DE INTEGRACION REGIONAL 4 34 38 100%
fBECRETARIA DE PLANEACION 4 6 10 :100%!
Escnnmm DE PRENSA 10 4 14 ;

ECRETARIA DE LA MUJER Y EQUIDAD DE GENERO 1 9 11 21
[EECRETARIA DE LA FUNCION PUBLICA 1 2 14 15 32
Eecaannu OE AMBIENTE 2 13 6| 21

ECRETARIA DE MINAS, ENERGIA Y GAS 1 4 S 10,
[BECRETARIA JURIDICA 1 4 S 10

ECRETARIA GENERAL 1 6 30 32 69

ECRETARIA DE SALUD 3 1 39 124 185 352

ECRETARIA DE DESARROLLO E INCLUCION SOCIAL 3 8 12 23

ECRETARIA DE COMPETITIVIDAD Y DESARROLLO ECONGMICO 1 1 B 7 14

ECRETARIA DE LAS TIC 1 S 1 7]

ESPACHO DEL GOBERNADOR 1 1 3 8 13

ECRETARIA OE GOBIERNO 6 17, 14 37,

ECRETARIA DE TRANSPORTE Y MOVILIDAD 13 21 61 206 268 569

ECRETARIA DE HABITAT ¥ VIVIENDA SOCIAL 1 1 6 3 11

TRAS ENTIDADES 2 1 7 18 22 50

ECRETARIA DE EDUCACION 7 2 a4 75 83 21

ECRETARIA DE AGRICULTURA Y DESARROLLO RURAL 6 2 13 21

ECRETARIA DE HACIENDA 40 48! 191 359 214

OTAL GENERAL 374

Este item se encuentra por debajo de Ia toIeranCIa mfenor estabIeCIda de acuerdo
con la tabla de ponderacion. Teniendo en cuenta que el 16% de los encuestados
calificé como aceptable la pregunta “Tiempo de espera para ser atendido por el
servidor publico”, el 39% como bueno y el 40% como excelente.
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Claridad en la informacién recibida.

En este item “Claridad en la informacién recibida” el grado de satisfaccién de los
usuarios encuestados se ubica en un 84%. Resultado que se mantiene con relacién
a la medicion anterior que se ubicé en el 84%.

p—
(10)CLARIDAD EN LA INFORMACION RECIBIDA ;
SECRETARIA MALO (1) |REGULAR (2)| ACEPTABLE (3)| BUENO (4) |EXELENTE (S)|Total general % (a+5TOTALL:
SECRETARIA DE AGRICULTURA Y DESARROLLO RURAL 8 13 21| Wi 100% § ¢
SECRETARIA DE COOPERACION Y ENLACE INSTITUCIONAL 6 6 12| N 100% ‘
SECRETARIA DE INTEGRACION REGIONAL 2 36 38| WINSEI 100%
SECRETARIA DE LAS TIC 5 2 7| A8 100%
SECRETARIA DE PLANEACION S 5 10| ¥HERRE1009%
SECRETARIA DE PRENSA 11 3 14| WEREE100%
SECRETARIA JURIDICA S S 10| ERFEN100% |}/
SECRETARIA DE AMBIENTE 1 13 7 21 | AT 95% t
SECRETAR{A DE LA MUJER Y EQUIDAD DE GENERO 1 8 12 21| I 95% !
SECRETARIA GENERAL S 27 37 69| RS 3% §
SECRETARIA DE DESARROLLO E INCLUCION SOCIAL 2 10 11 23| R 91%
SECRETARIA DE HABITAT Y VIVIENDA SOCIAL 1 7 3 11| MR 91%
SECRETARIA DE TRANSPORTE Y MOVILIDAD 9 i1 36 193 320 569 | WA 90%
SECRETARIA DE CIENCIA, TEGNOLOGIA £ INNOVACION 1 5 4 10| FRATHA 90%
SECRETARIA DE MINAS, ENERGIA Y GAS 1 4 S 10| REREAT90% §i
SECRETARIA DE GOBIERNO 4 17 16 37| SABERT89%
SECRETARIA DE SALUD 3 37 124 188 352/ SRER 8% §
SECRETARIA DE COMPETITIVIDAD Y DESARROLLO ECONOMICO 1 1 S 7 14 33 B
DESPACHO DEL GOBERNADOR 1 1 3 8 13 85% T
OTRAS ENTIDADES 1 7| 19 23 50 sa% Q!
SECRETARIA DE HACIENDA 24 42 133 416 237 852 % |
SECRETARIA DE EDUCACION 7 2 43 75 84 211
SECRETARIA DE LA FUNCION PUBLICA 9 7 16 32 :
TOTAL GENERAL a4 57 283 375 1048 2407 84% )

[Epr——— o e ———p- A g pr— pp— T e T pnan = o =

Este ltem se encuentra entre la callflcac:lon mfenor y Ia superior, de acuerdo con Ia
tabla de ponderacion establecida, Teniendo en cuenta que el 12% de los
encuestados calific6 como aceptable a la pregunta, “Claridad en la informacion
recibida”, el 41% como bueno y el 44% como excelente.
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Grado de satisfaccion de la respuesta a la solicitud

En este item “Grado de satisfaccion de la respuesta a la solicitud” el grado de
satisfaccion de los usuarios encuestados se ubica en un 86%. Resultado que
mejor6 con relacion a la medicién anterior que se ubicé en el 85%.

(11}GRADO DE SATISFACCION DE LA RESPUESTA A LA SOLICITUD

SECRETARIA MALO (1) [REGULAR (2)] ACEPTABLE (3)| BUENO (4) | EXELENTE (5)|Total general
SECRETARIA DE CIENCIA, TEGNOLOGIA E INNOVACION S 5
SECRETARIA DE COOPERACION Y ENLACE INSTITUCIONAL 6| 6|
SECRETAR{A DE LAS TIC 5 2
SECRETARIA DE PLANEACION S S
SECRETARIA DE PRENSA 10 4
SECRETARIA DE INTEGRACION REGIONAL 1 3 34
SECRETARIA DE GOBIERNO 1 20 16
SECRETARIA GENERAL 3 30 36|
SECRETARIA DE AGRICULTURA Y DESARROLLO RURAL 1 7 13
SECRETARIA DE AMBIENTE 1 10, 10,
SECRETARIA DE LA MUJER Y EQUIDAD DE GENERO 1 9 11
SECRETARIA DE DESARROLLO E INCLUCIGN SOCIAL 2 9 12
SECRETARIA DE TRANSPORTE Y MOVILIDAD 13 11 26 194 325
SECRETARIA DE HABITAT Y VIVIENDA SOCIAL 1 B H
SECRETARIA DE SALUD 3 2 28 123 196|
SECRETARIA DE MINAS, ENERGIA Y GAS 1 4 5
SECRETARIA JURIDICA 1 4 s
SECRETARIA DE LA FUNCION PUBLICA 4 13 15
SECRETARIA DE COMPETITIVIDAD Y DESARROLLO ECONOMICO 1 1 B 7
DESPACHO DEL GOBERNADOR 1 1 3 8
OTRAS ENTIDADES 1 7 16/ 26
SECRETARIA DE HACIENDA 33 36 99 418 266)
SECRETARIA DE EOUCACION 8 1 36

TOTAL GENERAL 215

Este item se encuentra entre Ia cahﬂcamon inferior y Ia superior, de acuerdo con la
tabla de ponderacion establecida, Teniendo en cuenta que el 9% de los
encuestados calific6 como aceptable a la pregunta, “Grado de satisfaccion
respuesta a la solicitud”, el 41% como bueno y el 46% como excelente.
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CONCLUSIONES

Iniciando el Gobierno el indicador de satisfaccién tenia como meta establecida en
el indicador de satisfaccion del usuario del 80%, y para el cuatrienio del gobierno
Unidos Podemos Mas se establecié como meta el 85%. Para la vigencia de 2016 Ia
satisfaccion del usuario se encontraba en un 82.9%, en el 2017, fue de 88,2% y en
el 2018 alcanz6 el 86.4%. Para el 2019 el indicador se ubicé en un 88.5%,
superando la meta establecida para el cuatrienio en 3.5% puntos porcentuales y en
8.5% con relacién a la meta establecida para el cuatrienio anterior.

TENDENCIA INDICADOR DE SATISFACCION CUATRIENIO

90,30%
87,30% 8610% = % 87,96% 8910%

85,41% 87,40 86,51%

78,50%

Con relacién al resultado obtenido para el primer semestre de 2019 donde se
alcanzo6 el 87.96% de satisfaccion, la tendencia es ascendente, en 1.14%, con
respecto al resultado del segundo semestre de 2019, ubicado en el 89.10%.

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.

El informe de satisfaccion, segun el comportamiento y los indices de tolerancia, se
convierte en insumo relevante para el proceso misional de atenciéon al ciudadano
dentro del sistema de gestion 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 atenciéon al ciudadano de la
Entidad, es necesario articular a todas las Secretarias y dependencias en cuanto a
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La importancia de realizar el proceso de evaluacién y seguimiento a las acciones
correctivas, preventivas o de mejora segun corresponda. -

AMPARCO MONTEZUM LARTE

Directora Atencion al Ciudadano
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