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INTRODUCCION

La Gobernacién de Cundinamarca, teniendo como la razén maxima servir con eficiencia, calor
humano y prontitud, siendo el usuario el protagonista del valor, sentido y funcion de lo publico;
pensando en el Departamento de Cundinamarca como una region que progresa y asociandolo al
cumplimiento de varias de las politicas establecidas en el Modelo Integrado de Planeacién y
Gestion - MIPG, tales como: Planeacion Institucional, Gobierno Digital, Racionalizacion de
tramites, Servicio al Ciudadano, Participacion Ciudadana y Rendiciéon de Cuentas. Asi mismo, en
el marco del plan anticorrupcion y de atencion al ciudadano y con el fin de fortalecer el dialogo de
doble via con la ciudadania, para la vigencia 2020, se establece realizar la caracterizacion de
usuarios externos y partes interesadas en la entidad.

Orientados en la metodologia establecida en la “Guia de Caracterizacién de ciudadanos, usuarios
y grupos de interés” del Departamento Nacional de Planeacion - DNP, no obstante, la metodologia
puede variar segun el enfoque desde el cual se analice la informacién, asi como las variables para
tener en cuenta y el uso de sus resultados.

En la elaboracién de la caracterizacién de los usuarios y partes interesadas se centr6 en la
informacion y bases de datos registradas en el formato de la encuesta de satisfaccion, siendo
estas el insumo para la medicidn del indicador de oportunidad en la respuesta y donde claramente
de evidencia descripcién general de la poblacién caracterizada, hace parte de la informacion las
PQRSDF registradas en el sistema de gestion documental Mercurio donde se detalla e identifican
las necesidades y requerimientos méas frecuentes, detectando los grupos de valor y partes
interesadas que estadn asociadas a los usuarios de la entidad. De igual manera dentro de las
caracteristicas se contemplaron diferentes tipos de variables como: demograficas, geograficas,
intrinsecas y de comportamiento con el fin de responder a las particularidades y necesidades
especificas de la ciudadania.

La identificacion de las caracteristicas, actitudes, necesidades, expectativas y preferencias de
nuestros usuarios o partes interesadas, seran el pilar mas importante para la implementacion de
acciones dirigidas a lograr la satisfaccion en los requerimientos y al mismo tiempo ajustar nuestras
actividades, tramites y otros procedimientos administrativos ofrecidos por la entidad logrando una
mayor participacion de la ciudadania cundinamarquesa, usuarios y partes interesadas.

OBJETIVO GENERAL

Caracterizar los grupos de valor y partes interesadas con los que actualmente interactda la entidad
del nivel central de la Gobernacién de Cundinamarca, identificando las caracteristicas, necesidad
del servicio a través de variables en aspectos demogréficos, geogréficos, intrinsecos y
comportamentales.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Identificar las caracteristicas, de los usuarios y partes interesadas con el propésito de
adecuar y fortalecer la oferta de tramites y otros procedimientos administrativos
Institucionales conforme con sus necesidades y expectativas.
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Potenciar los mecanismos de divulgacion de informacion a través de los canales
presenciales, telefénicos y virtuales.

e Generar estrategias para el fortalecimiento de los canales menos utilizados por los usuarios.

segun los resultados obtenidos en la caracterizacion de los usuarios externos y grupos de
valor las necesidades y requerimientos.

NORMATIVIDAD

La caracterizacion de los usuarios externos grupos de valor permite dar cumplimiento en su
totalidad o parcialmente a las siguientes normas:

NORMATIVIDAD

Ley 1757 de 2015 Por la cual se dictan disposiciones en materia de promocion y proteccion
del derecho a la participacion democratica.
Ley 1474 de 2011 Por la cual se dictan normas orientadas a fortalecer los mecanismos de

prevencidn, investigacién y sancidon de actos de corrupcién y la
efectividad del control de la gestion publica.

Ley 1712 de 2014 Por medio de la cual se crea la Ley de Transparencia y del Derecho de
Acceso a la Informacion Publica Nacional y se dictan otras disposiciones
Por la cual se dictan disposiciones sobre racionalizacion de tramites y

Ley 962 de 2005 procedimientos administrativos de los organismos y entidades del
Estado y de los particulares que ejercen funciones publicas o prestan
servicios publicos.

Documento CONPES | Politica de Eficiencia Administrativa al Servicio del Ciudadano

3785 de 2013

Decreto 019 de 2012 | Por el cual se dictan normas para suprimir o reformar regulaciones,
procedimientos y trdmites innecesarios existentes en la Administracion
Pdblica

Decreto 1499 de 2017 Por medio del cual se modifica el Decreto 1083 de 2015, Decreto Unico
Reglamentario del Sector Funcién Publica, en lo relacionado con el
Sistema de Gestion establecido en el articulo 133 de la Ley 1753 de
2015

Ley 1755 de 2015 Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticion y
se sustituye un titulo del Cédigo de Procedimiento Administrativo y de
lo Contencioso Administrativo.
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https://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=62518
https://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=62518
https://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=61933#133
https://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=61933#133
https://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Norma1.jsp?i=61933#133

ALCANCE

Realizar la caracterizacion del usuario externo y partes interesadas de la Gobernacion de
Cundinamarca iniciando con la recopilacion de base de datos como las utilizadas en la elaboraciéon
de los indicadores de satisfaccion y respuesta oportuna, informacion relevante registrada en las
ferias de servicio, teniendo en cuenta variables demograficas, geogréaficas, intrinsecos y
comportamentales de tramites, otros procesos administrativos (Opas) registrados en el SUIT,
Generando informe final y publicacion del mismo en la pagina web de la Gobernacion de
Cundinamarca.

PERIODO DE ESTUDIO

La caracterizacién del usuario externo, grupos de valor se realiza con informacion disponible en la
base de datos vigencia 2020.

FUENTES DE INFORMACION

Este ejercicio de caracterizacién del usuario externo y partes interesadas, toma como referencia la
informacidn con la que actualmente cuenta la Secretaria General - Direccion de Atencion al Usuario
la cual se encuentra registrada en diferentes bases de datos y fuentes de informacién, de las cuales
a continuacion se describen aquellas de mayor relevancia.

* Reporte de los Sistemas de Informacién Mercurio.
* Informes trimestrales del indicador de oportunidad en la respuesta.
* Registro de tramites y Opas en SUIT.

* Resultados de Encuestas de satisfaccion, 2 semestre de 2019 y primer semestre de
2020 de todas las Secretarias de la sede central.

* Base de datos usuarios y partes interesadas atendidos en las ferias de servicio.

DESCRIPCION GENERAL USUARIOS Y PARTES
INTERESADAS CARACTERIZADAS

GRUPOS DE VALOR Y CARACTERISTICAS

PARTES INTERESADAS

Personas naturales, nacionales o extranjeras de todos los estratos socio
econdmicos Yy culturales, sin distincién de raza o grupo étnico, de Género y
Ciudadania y/o Usuario | Orientacién Sexual, beneficiarias de los tramites y otros procesos
administrativos de la Gobernacion de Cundinamarca.

El Alcalde es el cargo ejecutivo dentro de un Municipio encargado de dirigir la
administraciéon municipal a su vez es el representante legal. Es elegido por voto

Liog Al e popular desde 1986 y ejerce por un periodo de 4 afios.
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i USUARE“u

Entidades y Organismos
departamentales

Son aquellas entidades que administran, controlan y protegen los recursos
econdmicos y ambientales de los departamentos. El gobernador se encargado
de administrar los bienes publicos y dar solucién en conjunto con los diferentes
alcaldes y demas entes departamentales.

Empresas privadas

Una empresa privada es un tipo de empresa comercial que es propiedad de
inversores privados, no gubernamentales. Las empresas privadas constituyen
el sector privado de la economia.

Organismos internacionales

Actores Internacionales publicos o privados con los que se efectda un relacionamiento
estratégico para la proyeccion, posicionamiento y/o generacion de cooperacion
Internacional del Departamento, de acuerdo con las prioridades del Plan de Desarrollo
Vigente.

Entidades con funciones de
Inspeccidn, Vigilancia y
Control

Entidades departamentales y nacionales que tienen funciones de Inspeccidn vigilancia y
Control sobre las empresas y/o establecimientos de comercio que realizan actividades
economicas en el Departamento y con los cuales las diferentes Secretarias de la sede
central de la Gobernacién Interacta mediante la coordinacion y articulacion de las
actividades multidisciplinarias preventivas de inspeccion. asi como el seguimiento a su
gestion y la cualificacion de los tramites y otros procedimientos administrativos
ofrecidos por la entidad.

Victimas del conflicto
armado

Son personas victimas del conflicto armado interno que llega o reside en el departamento
de Cundinamarca, los cuales son perecientes a grupos vulnerables a las que se les presta
los servicios de asistencia y otorga ayuda Humanitaria, acompafiamiento juridico y
psicosocial.

Servidores publicos
(funcionarios y contratistas)

La Constitucién Politica de 1991, en su articulo 123 define los servidores publicos
como aquellos miembros de las corporaciones publicas, los empleados y trabajadores
del Estado y de sus entidades descentralizadas territorialmente y por servicios, quienes
estan al servicio del Estado y de la comunidad, y ejercen sus funciones en la forma
prevista por la Constitucidn, la ley y el reglamento. Personas que ejercen la funcién
publica y establecen una relacion laboral con el Estado, en este caso con la
Gobernacion de Cundinamarca.

Universidades o
instituciones educativa

Las Instituciones educativas, son uno de los mayores beneficiarios en los procesos de
capacitacion, asesorias, investigacion, estudios organizacionales y de interventoria. Se
realizan convenios administrativos incentivando la educacion superior a través de los
diferentes programas ofrecidos por los entes educativos, tales como diplomados,
seminarios etc.
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La Gobernacidn de Cundinamarca dentro su estructuro organica y como partes
interesadas cuenta con 21 Secretarias

SECRETARIA DE AGRICULTURA
SECRETARIA DE AMBIENTE

SECRETARIA DE ASUSTOS INTERNACIONALES
SECRETARIA DE CIENCIA, TEGNOLOGIA E INNOVACION

SECRETARIA DE COMPETITIVIDAD Y DESARROLLO ECONOMICO
SECRETARIA DE DESARROLLO E INCLUCION SOCIAL
SECRETARIA DE EDUCACION
SECRETARIA DE GOBIERNO
SECRETARIA DE HABITAT Y VIVIENDA SOCIAL
SECRETARIA DE HACIENDA
SECRETARIA DE INTEGRACION REGIONAL
Secretarias de lasede | gEcRETARIA DE LA FUNCION PUBLICA
Gobernacion de . .
cundinamarca SECRETARIA DE LA MUJER Y EQUIDAD DE GENERO
SECRETARIA DE LAS TIC
SECRETARIA DE MINAS, ENERGIA Y GAS
SECRETARIA DE PLANEACION
SECRETARIA DE PRENSA
SECRETARIA DE SALUD
SECRETARIA DE TRANSPORTE Y MOVILIDAD
SECRETARIA GENERAL
SECRETARIA JURIDICA
1. ALTA CONSEJERIA PARA LA FELICIDAD Y EL BIENESTAR
1. DESPACHO DEL GOBERNADOR

1. UNIDAD ADMINISTRATIVA ESPECIAL PARA LA GESTION DEL RIESGO
Entidades encargadas de generar estrategias, para mejorar los tramites y otros
procedimientos administrativos ofrecidos.

La Secretaria General como lider del proceso misional de atencidn al Usuario a través
de la Direccion de Atencion al Usuario es la encargada de desarrollar la actividad de

Direccion de Atencion al | caracterizacion del usuario partes interesadas.
Usuario
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TRAMITES Y OPAS REGISTRADOS EN EL SUIT

Segun lo establecido en el Decreto 19 de 2012, a partir del afio 2013 se implementé la politica de la
Estrategia Anti tramites a partir del Plan Anticorrupciéon y atenciéon al Ciudadano con el fin de
identificar nuevos tramites y racionalizar los procesos que han sido objeto de mejoramiento, teniendo
en cuenta aspectos como la simplificacién, automatizacion y mejoramiento de la atencién con el fin
de facilitar el acercamiento del usuario.

El Suit es la fuente Unica y valida de la informacién de los trdmites que todas las instituciones del
Estado ofrecen a la ciudadania, facilita la implementacién de la politica de racionalizacién de tradmites
y contribuye a fortalecer el principio de transparencia, evitando la generacion de focos de corrupcion.

A continuacién, se relacionan los tramites y OPAS (Otros Procedimientos Administrativos y de
Servicio) de la entidad que se encuentran publicados en el Portal SUIT:

Se relaciona tramites y opas registrados en el SUIT, por Secretaria

TRAMIYES Y OPAS GOBERNACION DE CUNDINAMARCA REGISTRADOS EN EL SUIT 2020
Secretaria total tramites y Opas TRAMITES OPAS
Secretaria de Educacion 30 29 1
Secretaria de Gobierno 4 4
Secretaria de Hacienda 27 27
Secretaria de Salud 28 26 2
Secretaria de Transporte y Movilidad 56 56
Total general 145 142 3
Fuente Suit

A continuacion, se relacionan los tramites y otros procedimientos administrativos registrados en
SUIT, detallando por Secretaria, el enlace y modalidad de prestacién del tramite

TRAMIYES Y OPAS GOBERNACION DE CUNDINAMARCA REGISTRADOS EN EL SUIT 2020

Entidad Secretaria Tramite — OPA Enlace Modalidad
. .. | Auxilio funerario por fallecimiento de un docente | https://www.gov.co/servicio .
Secretaria de Educacion pensionado S-y-tramites/T15163 Presencial
Licencia de funcionamiento de instituciones . A
. L . https://www.gov.co/servicio .
Secretaria de Educacion | educativas que ofrezcan programas de Presencial

educacion formal de adultos S-y- ISR 15332
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Licencia de funcionamiento para
establecimientos educativos promovidos por

https://www.gov.co/servicio

s-y-tramites/T29138

Secretaria de Educacion partlcu!ares para p_restar el servicio publlc{o_ s-y-tramites/T15327 Presencial
educativo en los niveles de preescolar, basica y
media
Licencia de funcionamiento para las

. L instituciones promovidas por particulares que https://www.gov.co/servicio .

Secretaria de Educacion . - : . Presencial
ofrezcan el servicio educativo para el trabajoy | s-y-tramites/T15335
el desarrollo humano
Registro o renovaciéon de programas de las

Secretaria de Educacion instituciones promovidas por particulares que https://www.gov.co/servicio Presencial
ofrezcan el servicio educativo para el trabajoy | s-y-tramites/T15329
el desarrollo humano

Secretaria de Educacion | Reliquidacion pensional para docentes oficiales https://ww.gov.co/semuo Presencial

s-y-tramites/T15165
. i N . . https://www.gov.co/servicio -

Secretaria de Educacion | Sustitucion pensional para docentes oficiales s-y-tramites/T15167 Presencial

Secretaria de Educacion Pension de retiro por vejez para docentes https://w_vvw.gov.co/servmlo Presencial
oficiales s-y-tramites/T29189

Secretaria de Educacion Pension post-mortem para beneficiarios de https://w_vvw.gov.co/servmlo Presencial
docentes oficiales s-y-tramites/T29760

Secretaria de Educacion | Pension de jubilacién por aportes https://www.gov.co/servicio Presencial

Secretaria de Educacion

Registro de firmas de rectores, directores y
secretario(a)s de establecimientos educativos

https://www.gov.co/servicio
s-y-tramites/T19632

Parcialmente
en linea

Secretaria de Educacion

Pension de jubilacion para docentes oficiales

https://www.gov.co/servicio
s-y-tramites/T29755

Presencial

Parcialmente

oficiales

s-y-tramites/T29723

en linea
. .. | Ascenso o reubicacion de nivel salarial en el https://www.gov.co/servicio
Secretaria de Educacion ) - ;
escalafon docente oficial s-y-tramites/T28724
. L Pension de retiro de invalidez para docentes https://www.gov.co/servicio -
Secretaria de Educacion s : Presencial
oficiales s-y-tramites/T29246
Secretaria de Educacion Seguro por muerte a beneficiarios de docentes | https://www.gov.co/servicio Presencial

Secretaria de Educacion

Ascenso en el escalafon nacional docente

https://www.gov.co/servicio
s-y-tramites/T28742

Parcialmente
en linea

Secretaria de Educacion

Cesantias parciales para docentes oficiales

https://www.gov.co/servicio
s-y-tramites/T28759

Presencial

Secretaria de Educacion

Fusién o conversién de establecimientos
educativos oficiales

https://www.gov.co/servicio
s-y-tramites/T34010

Parcialmente
en linea

Secretaria de Educacion

Autorizacion de calendario académico especial

https://www.gov.co/servicio
s-y-tramites/T34008

Parcialmente
en linea
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Secretaria de Educacion

Certificado de existencia y representacion legal
de las instituciones de educacion para el trabajo

https://www.gov.co/servicio

Parcialmente

s-y-tramites/T33878 en linea
y el desarrollo humano
Secretaria de Educacion Cesantias definitivas a beneficiarios de un https://www.gov.co/servicio Presencial
docente fallecido s-y-tramites/T28916
Secretaria de Educacién | Cesantia definitiva para docentes oficiales https://www.gov.co/servicio Presencial

s-y-tramites/T28767

Secretaria de Educacion

Clasificacion en el régimen de educacion a un
establecimiento educativo privado

https://www.gov.co/servicio
s-y-tramites/T34071

Parcialmente
en linea

Secretaria de Educacion

Ampliacion del servicio educativo

https://www.gov.co/servicio
s-y-tramites/T34062

Parcialmente
en linea

Secretaria de Educacion

Cambio de nombre o razén social de un
establecimiento educativo estatal o privado

https://www.gov.co/servicio
s-y-tramites/T30149

Parcialmente
en linea

Secretaria de Educacién

Cambio de sede de un establecimiento
educativo

https://www.gov.co/servicio
s-y-tramites/T30118

Parcialmente
en linea

Secretaria de Educacién

Cambio de propietario de un establecimiento
educativo

https://www.gov.co/servicio
s-y-tramites/T30148

Parcialmente
en linea

Secretaria de Educacion

Cierre temporal o definitivo de programas de
educacion para el trabajo y el desarrollo
humano

https://www.gov.co/servicio
s-y-tramites/T29640

Parcialmente
en linea

Secretaria de Educacion

Clausura de un establecimiento educativo oficial
o privado

https://www.gov.co/servicio
s-y-tramites/T30110

Parcialmente
en linea

Secretaria de Educacion

Concesioén de reconocimiento de un

https://www.gov.co/servicio

Parcialmente

establecimiento educativo oficial s-y-tramites/T34009 en linea
Inscripcion de dignatarios de las fundaciones, . -
. . - o . https://www.gov.co/servicio .
Secretaria de Gobierno | corporaciones y/o asociaciones de utilidad s-y-tramites/T58698 Presencial
comun y/o sin animo de lucro y
Reconocimiento de personeria juridica de httos://WWW.doV.co/servicio
Secretaria de Gobierno | fundaciones, corporaciones y/o asociaciones de PS:ITWWW.QOV. Presencial
. A . s-y-tramites/T58709
utilidad comdn y/o sin animo de lucro
: _ Reforma‘de estatutos d_e fgndacmnes_,_ hittps:/MWW.gOV.Colservicio .
Secretaria de Gobierno | corporaciones y/o asociaciones de utilidad A Presencial
- A s-y-tramites/T58703
comun y/o sin &nimo de lucro
Registro de libros de fundaciones, . .
. . . S - https://www.gov.co/servicio :
Secretaria de Gobierno | corporaciones y/o asociaciones de utilidad c Presencial
- AN s-y-tramites/T62415
comun y/o sin &nimo de lucro
Secretaria de Hacienda Devolucién y/o compensacion de pagos en https://ww.gov.co/serwmo A
exceso y pagos de lo no debido s-y-tramites/T15234
Devolucién y/o compensacion de pagos en ’ .
Secretaria de Hacienda | exceso y pagos de lo no debido por conceptos B B el Presencial

no tributarios

s-y-tramites/T46716

Secretaria de Hacienda

Impuesto al consumo de cervezas, sifones,

https://www.gov.co/servicio

Parcialmente

refajos y mezclas nacionales s-y-tramites/T15309 en linea
Secretaria de Hacienda Impuesto al consumo de m_garnllos y tabaco https://ww.gov.co/serwmo Parglalmente
elaborado de origen extranjero s-y-tramites/T15881 en linea

Secretaria de Hacienda

Impuesto al consumo de cigarrillos y tabaco

https://www.gov.co/servicio

Parcialmente

elaborado de origen nacional s-y-tramites/T15303 en linea

. . . https://www.gov.co/servicio .
Secretaria de Hacienda | Impuesto al degiello de ganado mayor s-y-tramites/T15225 Presencial
Secretaria de Hacienda | Sobretasa departamental a la gasolina motor hitpSigvw.0oe/SaRlein Presencial

s-y-tramites/T16814
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Que |

SERVICIO

N ‘
i L US UARI o
% . p I https://www.gov.co/servicio -
Secretaria de Hacienda | Tornaguia de movilizacién s-y-tramites/T15299 Presencial
. . p . https://www.gov.co/servicio .
Secretaria de Hacienda | Tornaguia de reenvios s-y-tramites/T15301 Presencial
Secretaria de Hacienda | Impuesto sobre vehiculos automotores https://ww.gov.co/serwmo En Linea
s-y-tramites/T15321
. . . — https://www.gov.co/servicio .
Secretaria de Hacienda | Tornaguia de transito S-y-tramites/T15297 Presencial
. . L p https://www.gov.co/servicio .
Secretaria de Hacienda | Anulacion de las tornaguias s-y-tramites/T17182 Presencial
. . N . https://www.gov.co/servicio .
Secretaria de Hacienda | Legalizacién de las tornaguias s-y-tramites/T17178 Presencial
Secretaria de Hacienda Reglstro de los sujetos pasivos o responsables https://ww.gov.co/serwmo Presencial
del impuesto al consumo s-y-tramites/T17304
. . Sefializacion de los productos gravados con el | https://www.gov.co/servicio P
Secretaria de Hacienda impuesto al consumo s-y-tramites/T17179 En Linea
Secretaria de Hacienda | Adicion y/o Asociacion de Productos https://w_vvw.gov.co/servmlo Presencial
s-y-tramites/T58663
Secretaria de Hacienda Impuesto al consumo de cervezas, sifones, https://www.gov.co/servicio En Linea

refajos y mezclas de origen extranjero

s-y-tramites/T17141

Secretaria de Hacienda

Impuesto al consumo de licores, vinos,

https://www.gov.co/servicio

Parcialmente

de rentas

s-y-tramites/T60923

aperitivos y similares de origen extranjero s-y-tramites/T15883 en linea
Secretaria de Hacienda Impu_e_sto al consumo de Ilgores, vinos, https://ww.gov.co/serwuo Parglalmente
aperitivos y similares de origen nacional s-y-tramites/T15307 en linea
. . . https://www.gov.co/servicio P
Secretaria de Hacienda | Impuesto de registro s-y-tramites/T15238 En Linea
. . . i https://www.gov.co/servicio .
Secretaria de Hacienda | Solicitud de Cancelacion de Bodega de Rentas S-y-tramites/T57675 Presencial
Solicitud de Desestampillaje o Reposicion de httos://WWW.doV.co/servicio
Secretaria de Hacienda | Estampillas de Productos Gravados con el PS-ITWWW.QOV. Presencial
s-y-tramites/T59024
Impuesto al Consumo
Solicitud de Renovacion Registro INVIMA, . -
Secretaria de Hacienda | Agotamiento de Producto y Actualizacion de https.//vvva.gov.co/servwlo Presencial
} s-y-tramites/T59285
Datos del Contribuyente
. . - . L https://www.gov.co/servicio -
Secretaria de Hacienda | Solicitud de inscripcion de bodega de rentas s-y-tramites/T60918 Presencial
Secretaria de Hacienda Solicitud modificacién de inscripcion de bodega | https://www.gov.co/servicio Presencial

Secretaria de Hacienda

Correccién de errores e inconsistencias en

https://www.gov.co/servicio

Parcialmente

la salud

s-y-tramites/T15960

declaraciones y recibos de pago s-y-tramites/T17306 en linea
Secretaria de Hacienda Fa(_:lllda_ldes de_pago_para los deudores de https://w_vvw.gov.co/servmlo PIESSHeTl
obligaciones tributarias s-y-tramites/T17305
Secretaria de Salud Apertura o traslado de tienda naturista https://wva.gov.co/semmo Presencial
s-y-tramites/T30203
Secretaria de Salud Refre_nc_iauon del carné de aplicador de https://wva.gov.co/serwmo Presencial
plaguicidas s-y-tramites/T15324
Secretaria de Salud Registro y autorizacién de titulos en el area de | https://www.gov.co/servicio Presencial

Secretaria de Salud

Reporte de novedades al registro especial de

https://lwww.gov.co/servicio

Parcialmente

concesion de aguas para el consumo humano

s-y-tramites/T19331

prestadores de servicios de salud s-y-tramites/T15886 en linea
Secretaria de Salud Inscripcién en el registro especial de https://www.gov.co/servicio | Parcialmente
prestadores de servicios de salud s-y-tramites/T15885 en linea
. Licencia para prestacién de servicios en https://www.gov.co/servicio I
Secretaria de Salud seguridad y salud en el trabajo s-y-tramites/T15243 jiiesegci]
Secretaria de Salud Autorizacion sanitaria favorable para la https://www.gov.co/servicio Presencial
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Secretaria de Salud

Autorizacién de funcionamiento de
establecimientos farmacéuticos

https://www.gov.co/servicio
s-y-tramites/T25586

Presencial

Secretaria de Salud

Aprobacion y renovacion de plazas para el

https://www.gov.co/servicio

Parcialmente

servicio social obligatorio s-y-tramites/T27746 en linea
. . https://www.gov.co/servicio .
Secretaria de Salud Credencial de expendedor de drogas s-y-tramites/T15287 Presencial
. o A https://www.gov.co/servicio -
Secretaria de Salud Autorizacién biol6gico humano antirrabico S-y-tramites/T60272 Presencial
Secretaria de Salud Autorizacién de Medicamento OSELTAMIVIR. https://ww.gov.co/serwmo Presencial
s-y-tramites/T60287
. Autorizacion de medicamento para tratamiento | https://www.gov.co/servicio -
Secretaria de Salud - ; Presencial
tuberculosis s-y-tramites/T60283
Secretaria de Salud Autorizacién de servicios en salud https://ww.gov.co/serwuo Presencial
s-y-tramites/T47864
. Autorizacién para capacitar a manipuladores de | https://www.gov.co/servicio .
Secretaria de Salud alimentos S-y-tramites/T60291 Presencial
. Autorizacion y dispensacién de medicamento https://www.gov.co/servicio -
Secretaria de Salud ) - . Presencial
para tratamiento malaria s-y-tramites/T60275
Secretaria de Salud Autorizacion y dispensacién de medicamento https://www.gov.co/servicio Presencial
para tratamiento de Leishmaniasis s-y-tramites/T60103
. Autorizacioén y dispensacion de medicamento https://www.gov.co/servicio .
Secretaria de Salud para tratamiento de Lepra s-y-tramites/T60280 Presencial
Secretaria de Salud Autorizacion y dispensacion de medicamentos | https://www.gov.co/servicio Presencial

para tratamiento de Chagas.

s-y-tramites/T59896

Secretaria de Salud

Autorizacién y entrega de bioldgico del plan
ampliado de inmunizaciones (PAI)

https://www.gov.co/servicio
s-y-tramites/T60271

"Presencial??
5

Secretaria de Salud

Certificacion sanitaria municipal

https://www.gov.co/servicio

Parcialmente

s-y-tramites/T24068 en linea
Secretaria de Salud Conceptc_) sanitario para empresas aplacadoras https://wva.gov.co/semmo Presencial
de plaguicidas s-y-tramites/T24655
. Gestion de insumos para las acciones de https://www.gov.co/servicio .
Secretaria de Salud L . - . Presencial
prevencion de riesgo en zoonosis s-y-tramites/T60285
Licencia de practicas industriales, veterinarias o . -
Secretaria de Salud de investigacion para el uso de equipos https.//wm.gov.co/semuo Presencial
o s-y-tramites/T72003
generadores de radiacion ionizante
Secretaria de Salud Llce_nC|a de préacticas medlca_ls para el_uso de https://ww.gov.co/sem(:lo Presencial
equipos generadores de radiacion ionizante s-y-tramites/T71871
Secretaria de Salud Concertacion y/o actualizacion de puntos de https://mm.gov.co/servmo Presencial
muestreo s-y-tramites/T24069
Concepto sanitario para empresas que presten
. el servicio de lavado y desinfeccion de tanques | https://www.gov.co/servicio ;
Secretaria de Salud - A Presencial
de almacenamiento de agua potable para s-y-tramites/T45453
consumo humano
. Concepto sanitario para vehiculos https://www.gov.co/servicio )
Secretaria de Salud transportadores de plaguicidas y afines s-y-tramites/T47675 PresONGgl
Secretaria de Transporte | Traslado de la matricula de un vehiculo https://www.gov.co/servicio Presencial
y Movilidad automotor s-y-tramites/T46217
Secretaria de Transporte Lo . https://lwww.gov.co/servicio .
y Movilidad Desmonte de blindaje de un vehiculo automotor S-y-tramites/TA6261 Presencial
Secretaria de Transporte | Certificado de libertad y tradicion de un vehiculo | https://www.gov.co/servicio Pres Shefdl
y Movilidad automotor s-y-tramites/T15310
Secretaria de Transporte Matricula de vehiculos automotores https://www.gov.co/servicio Presencial
y Movilidad s-y-tramites/T23468
Secretaria de Transporte | Traspaso de propiedad de un vehiculo https://www.gov.co/servicio Presencial
y Movilidad automotor S-y-tramites/T23470
Secretaria de Transporte . . . https://www.gov.co/servicio !
Cambio de carroceria de un vehiculo automotor Presencial

y Movilidad

S-y-tramites/T23655
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Sé€cretaria de Transporte . . https://www.gov.co/servicio .
y Movilidad Duplicado de placas de un vehiculo automotor s-y-tramites/T23654 Presencial
Secretaria de Transporte | Conversién a gas natural de un vehiculo https://www.gov.co/servicio Presencial
y Movilidad automotor s-y-tramites/T46202
Secretaria de Transporte | Regrabacién de chasis o serial de un vehiculo https://www.gov.co/servicio Presencial
y Movilidad automotor s-y-tramites/T46218
Secretaria de Transporte Rggl_s tro por recuperacion en caso d,e hurto o https://www.gov.co/servicio .

o pérdida definitiva de maquinaria agricola, . Presencial
y Movilidad H . S s-y-tramites/T46228

industrial y de construccion autopropulsada

Secretaria de Transporte | Duplicado de placa de un remolque y https://www.gov.co/servicio Presencial
y Movilidad semirremolque s-y-tramites/T46234
Secretaria de Transporte | Regrabacion de nimero de identificacion de un | https://www.gov.co/servicio :

- . . Presencial
y Movilidad remolgue o semirremolque s-y-tramites/T46236
Secretaria de Transporte . . https://www.gov.co/servicio .
y Movilidad Cambio de color de un vehiculo automotor s-y-tramites/T46215 Presencial
Secretaria de Transporte Re matricula de un vehiculo automotor https://www.gov.co/servicio Presencial
y Movilidad s-y-tramites/T46249
Secretaria de Transporte | Cambio de propietario de maquinaria agricola https://www.gov.co/servicio Presencial
y Movilidad industrial y de construccién autopropulsada s-y-tramites/T46240
Secretaria de Transporte |, . . L https://www.gov.co/servicio :
y Movilidad Licencia de conduccion S-y-tramites/TA6254 Presencial
Secretaria de Transporte | Cambio de licencia de conduccion por mayoria | https://www.gov.co/servicio Presencial
y Movilidad de edad s-y-tramites/T46251
Secretaria de Transporte | Duplicado de la tarjeta de registro de un https://www.gov.co/servicio .

o h . Presencial
y Movilidad remolgue y semirremolque s-y-tramites/T46208
Secretaria de Transporte | Levantamiento de limitacién o gravamen a la https://www.gov.co/servicio Presencial
y Movilidad propiedad de un remolque o semirremolque s-y-tramites/T46209
Secretaria de Transporte . . https://www.gov.co/servicio .
y Movilidad Cambio de motor de un vehiculo automotor s-y-tramites/T46220 Presencial
Secretaria de Transporte | Regrabacion de serial o chasis de remolques y | https://www.gov.co/servicio .

o ) . Presencial
y Movilidad semirremolques s-y-tramites/T46238
Secretaria de Transporte ra:ﬂbciﬁg?iad:glﬁéglré\eitr?d%estrriegIf/tgoedc%nstruccién hitps: Av.ggw.cOlsPRiig Presencial
y Movilidad autopropulsada s-y-tramites/T46252

. Levantamiento de limitacién o gravamen a la ’ .
Secre@gna de Transporte propiedad de una maquinaria agricola, industrial https.//ww.gov.co/servmo Presencial
y Movilidad i s-y-tramites/T46258
y de construccién autopropulsada

Secretaria de Transporte | Traspaso de propiedad a persona https://www.gov.co/servicio Presencial
y Movilidad indeterminada de un vehiculo automotor s-y-tramites/T46260
Secretaria de Transporte | Regrabacion de motor de un vehiculo https://www.gov.co/servicio Presencial
y Movilidad automotor s-y-tramites/T46222
Secretaria de Transporte N . https://www.gov.co/servicio >
y Movilidad Blindaje de un vehiculo automotor S-y-tramites/T46221 Presencial
Secretaria de Transporte | Registro inicial de maquinaria agricola industrial | https://www.gov.co/servicio Presencial
y Movilidad y de construccién autopropulsada s-y-tramites/T46203
Secretaria de Transporte . . - https://www.gov.co/servicio .
y Movilidad Orden de entrega del vehiculo inmovilizado S-y-tramites/TA6265 Presencial
Secretaria de Transporte | Cambio de motor de maquinaria agricola https://www.gov.co/servicio Prose sl
y Movilidad industrial y de construccién autopropulsada S-y-tramites/T46214
Secretaria de Transporte | Cancelacién de matricula de un vehiculo https://www.gov.co/servicio Presencial
y Movilidad automotor s-y-tramites/T46219
Secretaria de Transporte L o . ... | https://www.gov.co/servicio -
y Movilidad Inscripcién o autorizacion para la circulacion vial S-y-tramites/TA6269 Presencial
Secretaria de Transporte | Cancelacién de registro de maquinaria agricola | https://www.gov.co/servicio Presencial
y Movilidad industrial y de construccién autopropulsada s-y-tramites/T46205
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SERVICIO

EN ‘
USUARIO
AL N .
p Modificacién del acreedor prendario de . -
Secretaria de Transporte S . : . L https://www.gov.co/servicio .
o maguinaria agricola industrial y de construccion h Presencial
y Movilidad s-y-tramites/T46224
autopropulsada
Secretaria de Transporte | Cancelacién de matricula de un remolque y https://www.gov.co/servicio Presencial
y Movilidad semirremolque s-y-tramites/T46210
Secretaria de Transporte . . . " https://www.gov.co/servicio .
y Movilidad Duplicado de la licencia de conduccion S-y-tramites/T46247 Presencial
Secretaria de Transporte Inscr_lp(:lon de Ilmltamon_o gravamen a'Ia . https://www.gov.co/servicio .
- propiedad de una maquinaria agricola industrial - Presencial
y Movilidad i s-y-tramites/T46253
y de construccién autopropulsada
Secretaria de Transporte Cambio de servicio de un vehiculo https://www.gov.co/servicio Presencial
y Movilidad s-y-tramites/T46232
Secretaria de Transporte Radicacion de la matricula de maquinaria https://www.gov.co/servicio
y Movilidad agricola industrial y de construccion S-y-tramites/TA6263 Presencial
autopropulsada
Secretaria de Transporte . p https://www.gov.co/servicio .
y Movilidad Cambio de placas de un vehiculo automotor S-y-tramites/T46207 Presencial
Secretaria de Transporte | Inscripcion de limitaciéon o gravamen a la https://www.gov.co/servicio Presencial
y Movilidad propiedad de un remolgue o semirremolque s-y-tramites/T46212
Secretaria de Transporte | Regrabacién de motor de maquinaria agricola https://www.gov.co/servicio Presencial
y Movilidad industrial y de construccion autopropulsada s-y-tramites/T46227
Secretaria de Transporte o . . L https://www.gov.co/servicio .
y Movilidad Re categorizacion de la licencia de conduccion S-y-tramites/T46233 Presencial
Secretaria de Transporte | Inscripcion de personas ante el Registro Unico | https://www.gov.co/servicio Presencial
y Movilidad Nacional de Transito — RUNT s-y-tramites/T23659
Secretaria de Transporte | Inscripcion de limitacion o gravamen a la https://www.gov.co/servicio Presencial
y Movilidad propiedad de un vehiculo automotor s-y-tramites/T46245
Secretaria de Transporte . . https://www.gov.co/servicio .
y Movilidad Matricula de remolques y semirremolques S-y-tramites/TA6237 Presencial
Secretaria de Transporte | Duplicado de la licencia de transito de un https://www.gov.co/servicio Presencial
y Movilidad vehiculo automotor s-y-tramites/T23473
Secretaria de Transporte | Radicacion de la matricula de un remolque y https://www.gov.co/servicio ;
I~ ) : Presencial
y Movilidad semirremolque s-y-tramites/T46243
Secretaria de Transporte Rematricula de remolques y semirremolques HHPS- $Rg.a0v-Colsendgip Presencial
y Movilidad quesy q s-y-tramites/T46237
Secretaria de Transporte | Levantamiento de limitacion o gravamen a la https://www.gov.co/servicio Presencial
y Movilidad propiedad de un vehiculo automotor s-y-tramites/T46245
Secretaria de Transporte | Traspaso de propiedad de remolques y https://www.gov.co/servicio .
- ! : Presencial
y Movilidad semirremolques s-y-tramites/T46257
Secretaria de Transporte Renovacién de la licencia de conduccion hitpafinal-day 28 Scfg Presencial
y Movilidad s-y-tramites/T46259
Secretaria de Transporte Pe"f‘.'s° con formallda_d es plc_enas para https://www.gov.co/servicio S
. movilizacion de carga indivisible, 2 Presencial
y Movilidad - . s-y-tramites/T46271
extradimensionada y/o extrapesada
Secretaria de Transporte | Traslado de la matricula de un remolque o https://www.gov.co/servicio .
o . . Presencial
y Movilidad semirremolque s-y-tramites/T46256
Secretaria de Transporte . . https://www.gov.co/servicio .
y Movilidad Plan de manejo de transito s-y-tramites/T72881 Presencial
Secretaria de Transporte | Facilidades de pago para los deudores de https://www.gov.co/servicio Presencial
y Movilidad obligaciones no tributarias s-y-tramites/T72757
Secretaria de Transporte | Permiso ordinario para movilizacion de carga https://www.gov.co/servicio Presencial
y Movilidad indivisible extradimensionada s-y-tramites/T72374

Fuente de informacion Suit
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ESTADISTICA DEPARTAMENTEL PARA IDENTIFICACION
Y PRIORIZACION DE VARIABLES (Geograficas,
Demograficas, Intrinsecas, Comportamentales)

Para el desarrollo de la caracterizacion del usuario y partes interesadas, se detalla informacion
general del Departamento, la cual es vital para determinar las variables y aspectos mas importantes
que son tenidos en cuenta para la caracterizacion del usuario.

9.1 Ubicacion, Extension y Limites

El Departamento de Cundinamarca esta situado en la parte central del pais, localizado
entre los 03°40°’14” y 05°50'11” de latitud norte y los 73°03'08” y 74°53’35” de longitud
oeste. Cuenta con una superficie de 24.210 km2 lo que representa el 2.12 % del territorio
nacional. Limita por el Norte con el departamento de Boyaca; por el Este con los
departamentos de Boyaca y Meta; por el Sur con los departamentos de
Meta, Huilay Tolima, y por el Oeste con elrio Magdalena, que lo separa de los
departamentos de Tolima y Caldas

9.2 Divisién Administrativa

El departamento de Cundinamarca esté dividido en 116 municipios, 14 corregimientos, 177
inspecciones de policia, asi como, numerosos caserios y sitios poblados. Los municipios
estan agrupados en 58 circulos notariales, con un total de 124 notarias; 3 circulos de
registro con sede en Santafé de Bogotay 13 oficinas seccionales; 1 distrito judicial con
cabecera de circuito en Caqueza, Facatativa, Gacheta, Girardot, La Palma, Leticia
(Amazonas), Soacha, Fusagasuga, La Mesa, Villeta, Guaduas, Zipaquira, Choconta, Pacho
y Ubaté. El departamento conforma la circunscripcion electoral de Cundinamarca.

La tercera es una faja paralela a la anterior, de relieve alto y abrupto reflejado en las
formaciones de Medina y la cuchilla de Ubala. La cuarta corresponde al oriente del territorio,
como su nombre lo indica; es una franja de transicion entre la cordillera y los llanos
orientales (piedemonte llanero) con alturas entre 300 y 1.500 m sobre el nivel del mar.
Todo el territorio se extiende sobre un conjunto de estructuras sinclinales y anticlinales en
los flancos oriental y occidental de la cordillera, con la presencia de fallas en direccion
suroeste y noreste.
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Provincia Cabecera # Municipios
Almeidas Chocontd 7
Alto Magdalena Girardot 8
Bajo Magdalena Guaduas 3
Gualiva Villeta 12
Guavio Gachetd 8
Magdalena Centro San Juan de Rio Seco 7
Medina Medina 2
Oriente Cdaqgueza 10
Rionegro Pacho 8
Sabana Centro Zipaquird 11
Sabana Occidente Facatativd 8
Soacha Soacha 2
Sumapaz Fusagasugd 10
Tequendama La Mesa 10
Ubaté Ubaté 10

9.3 Hidrografia

El sistema hidrografico del departamento de Cundinamarca comprende dos grandes
cuencas; al oeste, la del rio Magdalena, y al este la del rio Meta. A estas cuencas confluyen
un total de 11 subcuencas. El rio Magdalena recibe las aguas de los rios Bogoté, Negro,
Sumapaz, Minero y Ubaté. Por su parte el Meta recibe los rios Guavio, Negro, Humea,
Guatiquia y Macheta.

9.4 Clima

Por su posicion altimétrica, las condiciones climaticas estan influidas por la circulacion
atmosférica, la Zona de Convergencia Intertropical (ZCIT) que determinan el régimen
bimodal en la mayor parte del territorio. El suroeste del altiplano es el sector menos lluvioso
(600 mm) debido al efecto de abrigo originado por los cordones cordilleranos que enmarcan
el altiplano. La mayor pluviosidad se da en el piedemonte llanero, a los 500 m de altura,
donde las lluvias estan por encima de los 5.000 mm. Los meses mas lluviosos son marzo -
abril y octubre - noviembre, intercalados con los menos lluviosos o secos, enero - febrero y
julio - agosto. Sus tierras se distribuyen en los pisos térmicos célido, templado, frio y
bioclimatico paramo. En el departamento de Cundinamarca se encuentra el parque nacional
natural de Chingaza y comparte con los departamentos de Meta y Huila el parque nacional
natural de Sumapaz.
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9.5 Economia

El sector agropecuario se constituye en la actividad principal de la estructura econémica,
seguida por la industria, los servicios y el comercio. Dentro de la gran diversificacion
agricola del departamento de Cundinamarca sobresalen por su relevancia econémica los
cultivos transitorios de café, cafia panelera, papa, maiz, platano, arroz, flores, cebada,
sorgo, trigo, algodoén, hortalizas y frutales. La produccion avicola se encuentra bien
desarrollada; posee con un alto grado de tecnificacion y esté localizada en el altiplano
cundinamarqués y las terrazas de Fusagasuga, Silvania, Arbeldez y San Bernardino,
principalmente.

Los minerales mas importantes del departamento son el carbdn térmico, arcillas, calizas,
dolomitas, sal, marmol, oro, plata y esmeraldas; ademas, existen yacimientos de cobre y
hierro. La mayor actividad y produccién industrial se localiza en el altiplano
cundinamarqués: productos lacteos en Sopd, Zipaquira, Ubaté, Facatativd; vidrio en
Nemocdn; cueros y curtiembres en Villapinzon, Choconta, Mosquera, Cogua; industria
gquimica en Soacha, Sibaté, Tocancipa, Zipaquira, Madrid, Facatativa; textiles en Cajica,
Facatativa, Tocancipa, Cota, Madrid, Soacha; papel y madera en Soacha y Cajica.

Otras actividades industriales se localizan tanto en el altiplano como en los alrededores de
Girardot, como la industria de alimentos y bebidas, materiales de construccion, prendas de
vestir; las imprentas y editoriales estan en pleno desarrollo principalmente en los municipios
cercanos a la capital de la Republica. Los centros comerciales mas importantes son
Girardot, Zipaquira, Facatativa, Fusagasuga, Chia, Madrid, Soacha, Funza, Mosquera,
Villeta y Tocaima.

9.6 Vias de Comunicacion

El departamento de Cundinamarca es atravesado por la red troncal nacional que permite la
comunicacién con la mayoria de las ciudades del pais, ademas, existen humerosas vias
secundarias que conectan a su vez las diferentes cabeceras municipales con la capital. Con
la reconstruccién de los ferrocarriles en Colombia, se estan rehabilitando las lineas para el
transporte de carga en contenedores hacia los puntos de la costa del Caribe y la capital de
la Republica. Solamente tres cabeceras municipales de Cundinamarca cuentan con
servicio aéreo, Madrid, Puerto Salgar y Medina, cuya participacion tanto para la
movilizacién de pasajeros como de carga no es significativa.

9.7 Turismo

El departamento de Cundinamarca ofrece innumerables atractivos turisticos desde el punto
de vista natural, cultural y cientifico. Entre los principales lugares de interés turistico
sobresalen Girardot, Zipaquird, Facatativa, Fusagasugd, Chia, Madrid, Soacha, Funza,
Mosquera, Villeta y Tocaima. Dentro de los parques naturales encontramos el Mana Dulce,
Jerico, Las Mercedes, El Frailejon, El Guacal y Neusa.
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9.8 Grupo poblacional

El departamento de Cundinamarca con base en el censo del 2005 y proyectando los datos
al 2020, evidencia una poblacion de 3.242.999 habitantes de los cuales 1,602.727
corresponden a hombres, representando el 49% de la poblacién y 1,640.272 mujeres, con
una participacién del 51% del total de la poblacion cundinamargquesa.

Se identifica que la poblacidn etaria mas representativa esta en el rango de edad de 20-59
afios con un porcentaje de participacion del 56%.

CLASIFICACION DETALLE e e PORCENTAJE
Masculino 1.602.727 49
Género Femenino 1.640.272 51
TOTAL GENERO 3.242.999 100
0 — 14 afnos 734.008 23
15 - 19 afios 262.051 8
Etaria (Edad) 20— 59 afios 1.812.454 56
Mayor de 60 434.486 13
TOTAL EDAD 3.242.999 100

VARIABLES PARA CARACTERIZAR USUARIO EXTERNO

En relacion con las variables determinadas y ajustados a la guia del DNP, se tendra como base

fuente;
Geograficas Demograficas Intrinsecas comportamentales
Distribucién
eografica . p . .
§eo8 . 3 Niveles de Uso tipo de solicitudes oportunidad en la
usuarios Edad Interés
. respuesta PQRSDF
atendidos por
municipio
Numero de
Acceso a . 3 o
municipios y Sexo canales Efectividad en atencidn a las solicitudes
provincia
Ubicacién fisica | Grupo Lugares de . , L)
P . & Participacidn por Secretaria en recepcion de PQRSDF
sede central poblacional encuentro
zona de
residencia Uso de canales | Beneficios Buscados satisfaccion del usuario
urbanay de atencidén indicador de satisfaccion.
residencial
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su vez basados en la informacién relacionada con la medicién de la en cuenta de satisfaccion, con
su base de datos a continuacion se realizaran los andlisis correspondientes a las variables detalladas
en el cuadro anterior.

10.1 Variables Geogréaficas

10.1.1. Distribucién geografica usuarios atendidos por municipios

Teniendo como fuente de informacion la base muestra de 9784 registros de la encuesta realizada
indistintamente a los usuarios que recibieron o realizaron tramites u otros procesos administrativos,
en cuyo andlisis se destaca que; se registraron usuarios de 155 municipios de los cuales 116 son de
Cundinamarca y 39 municipios de otros departamentos, donde se puede evidencias que el grueso
de la operacion de los cuales se recibieron de 100 a 3996 solicitudes de tramites y otros procesos
administrativos y corresponde a los municipios de: Bogota, Soacha, Fusagasugéa, Mosquera, Funza,

Facatativa, Chia, Zipaquira, Guasca, Madrid, Cajica, Girardot, Cota, La Mesa, Ubaté y Anolaima

BOGOTA 3996 | GUAYABETAL 29 | LENGUAZAQUE 11
SOACHA 528 | VENECIA 29 | QUEBRADANEGRA 11
FUSAGASUGA 205 | PASCA 28 | CHAGUANI 10
MOSQUERA 205 | SUPATA 28 | FUQUENE 10
FUNZA 187 | FOMEQUE 26 | IBAGUE 8
FACATATIVA 174 | LAVEGA 26 | JERUSALEN 8
CHIA 170 | SASAIMA 26 | MACHETA 7
ZIPAQUIRA 159 | JUNIN 25 | MEDELLIN 7
GUASCA 156 | MANTA 25 | GAMA 6
MADRID 151 | SUBACHOQUE 25 | VILLAVICENCIO 6
CAIJICA 141 | VERGARA 25 | BELTRAN 4
GIRARDOT 134 | ALBAN 24 | USME 4
COTA 116 | CAPARRAPI 24 | NARINO 3
LA MESA 104 | EL PENON 24 | SOGAMOSO 3
UBATE 104 | TAUSA 24 | YOPAL 3
ANOLAIMA 100 | TIBACUY 24 | AQUITANIA 2
LA CALERA 91 | TIBIRITA 24 | CHIQUINQUIRA 2
VILLETA 87 | UNE 24 | DUITAMA 2
PACHO 85 | CHIPAQUE 23 | DUITAMA 2
TOCAIMA 81 | GACHETA 23 | MANIZALES 2
SOPO 75 | RICAURTE 23 | NEIVA 2
UBALA 74 | BITUIMA 22 | PUERTO BOGOTA 2
TABIO 73 | GRANADA 22 | VENTAQUEMADA 2
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EL COLEGIO 70 | NEMOCON 22 | ARMENIA 1
SIBATE 66 | NILO 22 | ARMERO 1
VILLAPINZON 64 | PANDI 22 | BARBOSA 1
YACOPI 63 | SIMIJACA 22 | BARRANQUILLA 1
COGUA 56 | SUESCA 22 | CUCUTA 1
CHOCONTA 55 | NOCAIMA 21 | DORADA CALDAS 1
PUERTO
TOCANCIPA 55 SALGAR 21 | EL CERRITO 1
ANAPOIMA 52 | TENA 21 | ESPINAL 1
ARBELAEZ 52 | VIANI 21 | HONDA 1
SAN
SILVANIA 52 | BERNARDO 20 | ITAGUI 1
TENJO 52 | GUACHETA 19 | MELGAR 1
AGUA DE DIOS 50 | NIMAIMA 19 | MONIQUIRA 1
CAQUEZA 49 | CABRERA 17 | MONTERIA 1
CARMEN DE
LA PALMA 49 | CARUPA 17 | PEREIRA 1
SUSA 43 | GUTIERREZ 17 | PEREIRA 1
EL ROSAL 41 | SAN CAYETANO 17 | QUIBDO 1
PAIME 41 | VILLAGOMEZ 17 | RISARALDA 1
MEDINA 39 | GACHANCIPA 15 | SANTA MARTA 1
SAN
PARATEBUENO 39 | FRANCISCO 15 [ SUBIA 1
CACHIPAY 37 | GACHALA 14 | SUMAPAZ 1
TOPAIPI 36 | SAN ANTONIO 14 | TUNJA 1
CUCUNUBA 35 | SESQUILE 14 | VALLEDUPAR 1
APULO 33 | LA PENA 13 | VELEZ 1
SAN JUAN DE RIO
SECO 32 | UTICA 13
UBAQUE 32 | PULI 12
FOSCA 31 | ZIPACON 12
GUAYABAL DE
QUIPILE 31 SIQUIMA 11

Fuente, informe indicador de satisfaccion
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10.1.2 Numero de Provincias a cubrir con la oferta institucional

La distribucion geogréfica del departamento de Cundinamarca se detalla en 16 provincias y el
namero de municipios que las componen, siendo la provincia de Gualiva la que cuenta con mas
municipios asignados (12 municipios), siendo las provimcias de Soacha y medida la que cuentan con
menos municipios asignados (2 cada una incluidas).

Provincias y cabecera Municipal

Provincia Cabecera # Municipios
Almeidas Chocontd 7
Alto Magdalena Girardot 8
Bajo Magdalena Guaduas 3
Gualivd Villeta 12
Guavio Gachetd 8
Magdalena Centro San Juan de Rio Seco 7
Medina Medina 2
Oriente Cdqueza 10
Rionegro Pacho 8
Sabana Centro Zipaquird 11
Sabana Occidente Facatativd 8
Soacha Soacha 2
Sumapaz Fusagasugd 10
Tequendama La Mesa 10
Ubaté Ubaté 10

Fuente, Direccionamiento estratégico y articulacién gerencial 2020,

10.1.3 Ubicacion sede central gobernacion de Cundinamarca
La sede administrativa de la Gobernacién de Cundinamarca se encuentra ubicada en Bogoté, donde
cuenta con puntos de atencién al usuario de los entes centralizados, de igual manera se cubre con
la oferta institucional a través de las diferentes ferias de servicios programadas en cada uno de los
municipios.

Horari
. .. | os Teléfono de link de la sede para publicar en la pagina de Transparenciay
Sedes Direccién ) AN
de Ate |contacto acceso alainformacion publica
ncion
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4:00:00
p. m
Infraestru lunes a
ctura de viernes
::rgrrlrt(real 5 | e sditg-; e 7:00:00 7491654 http://www.cundinamarca.gov.co/Home/SecretariasEntid ades.gc/
piso p S : a.m Secretariadeplaneacion
y esta 4:00:00
distica p-m
lunes a
Torre _ viernes _ _ _
central 5 Flr)ar)zas 7:00:00 7491679 http:/lwww.cundlnamarca.qov_.colHome/S_ecretanasEntld ades.qc/
piso Pdblicas a.m Secretariadeplaneacion
4:00:00
p. m

Torre
central

Salud
piso 2
CIAU

Torre
central
Salud
piso 1
CUAC

Calle 26 #
51-53

Calle 26 #
51-53

7:00:00

a.m 7490000 http://www.cundinamarca.gov.co/Home/SecretariasEntidades.gc/S
4:00:00 ecretariageneral

p. m

7:00:00

a.m 7490000 http://www.cundinamarca.gov.co/Home/SecretariasEntidades.qc/S
4:00:00 ecretariadehacienda

p. m

Fuente, informe pagina web de la Gobernacién de Cundinamarca

10.2 Variables Demogréficas

Teniendo como fuente de informacion la base muestra de 9784 registros de la encuesta realizada
indistintamente a los usuarios que recibieron o realizaron tramites u otros procesos administrativos,
se establece en cuyo andlisis se destaca variables de los usuarios encuestados y que son la base
de la caracterizacion tales como; edad, sexo, grupo poblacional, zona de residencia.

10.2.1 Variable clasificacion por edad

Realizando el andlisis de la base aleatoria de 9.784 usuarios encuestados para la caracterizacion
del usuario se evidencia que el porcentaje mayor de rango de edad que utiliza o tramita solicitudes
u otro tipo de procedimientos administrativos se encuentra de 41 a 59 afios seguido por el rango

de edad entre 29 y 40 afios

Variable de clasificacion usuarios atendidos por Edades

13-17 18-28 29-40 41-59 60 Y MAS ANOS
13 1210 3356 3944 1261
0% 12% 34% 40% 13%

&

CO-SC-CER 303297

GP-CER 303299
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% participacion usuarios atendidos por

edades
34%
ﬁ
13-17
18-28 29-40
41-59
60 Y MAS
ANOS

Fuente, informe indicador de satisfaccion

10.2.2 Variable clasificacion por género (Sexo)

Realizando el andlisis de la base aleatoria de 9.784 usuarios encuestados para la caracterizacion
del usuario se evidencia que en la clasificacion en la variable de género detalle demarcado como
usuarios (masculinos o femeninos), la distribucién porcentual es liderada por el género masculino
con una participacion de la muestra total del 59%, correspondiendo al género femenino el 41%,

Masculino Femenino
5770 4014
59% 41%

Fuente, informe indicador de satisfaccion
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EN SSUARIO
Variabe clasificacién por género ( Hombre o Mujer )
59%
41%
Masculino
Femenino

Fuente, informe indicador de satisfaccion

10.2.3 variables por grupo poblacional

Como resultado del andlisis de la base muestra de 9.784 usuarios encuestados para la
caracterizacion del usuario en este espeto se tuvieron en cuenta las siguientes variables, Victimas
del conflicto armado, Personas con discapacidad, LGBTI, Afrodescendientes, Indigena, Rom, Otros
usuarios. Se evidencia que el 95% de los encuestados corresponden al grupo poblacional
determinado como otros usuarios, evidenciando que el flujo de solicitudes realizados por grupos
poblacionales diversos, no es muy alto ya que alcanzan tan solo el 5% de la muestra de usuarios
encuestados

Victimas del Personas con . 4 Otros,
conflicto armado discapacidad LGBTI AfrodescgidiEhgss Igfigena gt usuarios

215 113 50 52 21 7 9326

2% 1% 1% 1% 0% 0% 95%

Fuente, informe indicador de satisfaccion
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Variables por grupo poblacional

Fuente, informe indicador de satisfaccion

10.2.4 Variable zona de residencia del usuario

A través de esta variable podemos establecer el lugar de residencia de los encuestados, informacion
importante para establecer el nicho de habitad de los usuarios solicitantes de trdmites y otros
procedimientos administrativos de la Gobernacion, claramente evidenciando que el 76% de los
usuarios tienen su lugar de residencia en el sector urbano con 7402 registros y 2,382 registros, con

lugar de residencia rural, con una participacién del 24%.

URBANA RURAL
7402 2382
76% 24%

Gopernaci()n de
Cundinamarca
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Variable zona de residencia del usuario

76%
24%
URBANA
RURAL

10.3 Variables intrinsecas
Dentro de las variables intrinsecas podemos detallar

10.3.1 Intereses

Con esta variable se pretende identificar los intereses de los usuarios o partes interesadas en los
trdmites y otros procesos administrativos que la Gobernacion ofrece. Basados en los datos que el
Sistema Unificado de Informacién de Tramites (SUIT), donde se informan los tipos de tramites que
se atienden, Determinaremos los trdmites méas requeridos por los usuarios. Es necesario conocer las
caracteristicas, preferencias e intereses de quienes reciben directamente estos trdmites de manera
que se responda adecuadamente a sus necesidades y expectativas.
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SsgrVICIO
USUARIO

TRAMITES Y OPAS GOBERNACION DE CUNDINAMARCA REGISTRADOS EN
EL SUIT 2020

EN
‘I

142 145
56 56
29 30 27 27 26 28
1 4 4 2 l I 3
[ _— H B . .
Secretariade  Secretariade  Secretariade Secretariade  Secretariade  Total general

Educacion Gobierno Hacienda Salud Transporte y
Movilidad

B TRAMIYES Y OPAS GOBERNACION DE CUNDINAMARCA REGISTRADOS EN EL SUIT 2020 TRAMITES
B TRAMIYES Y OPAS GOBERNACION DE CUNDINAMARCA REGISTRADOS EN EL SUIT 2020 OPAS

B TRAMIYES Y OPAS GOBERNACION DE CUNDINAMARCA REGISTRADOS EN EL SUIT 2020 total tramites y Opas

Fuente Sistema Unificado de Informacién de Tramites (SUIT)

10.3.2 Acceso a canales

La Gobernacién de Cundinamarca tiene a disposicion de la ciudadania y dando cumplimiento a la
normatividad vigente tres canales de atencion al usuario, que corresponden al canal presencial.
Canal virtual y al canal telefénico, canales por los cuales los usuarios pueden interponer sus
PQRSDF, solicitar informacion relacionada con los tramites y otros procedimientos ofrecidos por la
institucién, y cualquier tipo de informacion institucional.
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- CIAU

- Buzodn de Peticiones,
quejas, reclamos,
CANAL sugerencias, denuncias y

PRESENCIAL felicitaciones

-Desconcentracién del
Servicio: Ferias de Servicio y
Unidad Movil

El usuario
presenta su -Enel'en’la pagina dela
P Gobernacion de
SO|I’CItUd C CANAL Cundinamarca
través de los R

tres cana |eS VIRTUAL contactenos@cundinamarca.
gov.co

-Chat

CANAL Contact center: 7490000
TELEFONICO WhatsApp: 3223591983

10.3.3 Lugares de encuentro

Através de esta variable es posible determinan los lugares de encuentro de nuestros usuarios
y ciudadanos , detectando a través de la ferias virtuales que para el 2020 , esta estrategia fue
primordial para la consecucion de esta informacion, ya que la mayoria de nuestros usuarios ,
acuden a las entidades de la gobernacion a través de las diferentes alcaldias, y por su puesto
a los entes de servicio al ciudadano con las que cuentan las mismas, se percibe que la
mayoria de cundinamarqueses prefieren la atencién presencial en la sede central de la
Gobernacion de Cundinamarca, ya que genera espacio de reuniones con los diferentes entes
administrativos, asi como la comunicacion con cada uno de los lideres municipales y
departamentales. Para el 2020 se utilizé la estrategia de desconcentracion del servicio con
las ferias virtuales, donde se motivd el encuentro e interaccion con la ciudadania
cundinamarquesa a través de lo virtual, Por ultimo, el canal virtual se modernizé con la
adopcién de las Ferias Virtuales de Servicio, que histdricamente hacian parte de los
mecanismos de interaccion con el usuario del canal presencial. Estas ferias lograron llegar a
12 provincias y 35 municipios, a través de 14 encuentros. Esta estrategia permitié6 asegurar
la presencia institucional en los territorios, dando cumplimiento al principio de cercania
establecido en el Pan de Desarrollo Departamental-PDD-, y a su vez promocionar y fortalecer
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del uso de herramientas digitales como el chat, correo institucional, WhatsApp, pagina web y

redes sociales institucionales, protegiendo asi la vida de nuestros usuarios, reduciendo sus
gastos de desplazamiento en tiempo y dinero, y disminuyendo la brecha digital.

EN
AL

FERIAS REALIZADAS Y MUNICIPIOS PARTICIPANTES 2020

NUMERO PROVINCIA MUNICIPIOS USUARIOS REPRODUCCION
FERIA CONECTADOS ES
FERIA 1 TEQUENDAMA QUIPILE 40 2800
FERIA 2 UBATE UBATE 130 4200
FERIA 3 SUMAPAZ GRANADA 91 5600
SILVANIA
TIBACUY
FERIA 4 ORIENTE CAQUEZA 81 7400
QUETAME
FOSCA
FERIA S SUMAPAZ (FUSAGASUGA) 310 15800
FERIA 6 SABANA CENTRO CAJICA 118 8200
TABIO
TENJO
FERIA 7 ALTO MAGDALENA RICAURTE 154 2800

AGUA DE DIOS

TOCAIMA
FERIA 8 GUALIVA LA VEGA 117 3000
NOCAIMA
VILLETA
FERIA 9 RIONEGRO PACHO 98 5500
SAN CAYETANO
TOPAIPI
FERIA 10 GUAVIO GUASCA 85 4100
GUATAVITA
LA CALERA
FERIA 11 MAGDALENA CHAGUANI 68 2100
CENTRO
SAN JUAN DE
RIOSECO
VIANI
FERIA 12 MEDINA MEDINA
Calle 26 #51-53 Bogota D.C.
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PARATEBUENO
GUTIERREZ
FERIA 13 SABANA CENTRO CHIA 169 3800

FERIA 14 SABANA OCCIDENTE BOJACA
EL ROSAL
FACATATIVA
FUNZA

10.4 Uso canales de atencion al usuario

Para esta variable se tiene en cuenta para el afio 2020 el nimero de usuarios atendidos por canal y
descripcion de las solicitudes

CHAT: En total se han recibido 6.366 solicitudes de informacion, siendo los temas mas consultados
en materia de impuestos y transporte y movilidad en contraste los temas sobre competitividad y
ciencia y tecnologia.

Un total de un 88% es decir 5.630 chat atendidos por el Chat el Chat General vy el 12% restante, es
decir 736 chat fueron recepcionados por el chat de la secretaria de Educacion.

CONTACT CENTER: En un total se han tramitado 196.073 solicitudes de servicio de los ciudadanos,
de ellas un 86% (168,181) son llamadas y un 14% (28,492) menajes via WhatsApp, como medio de
divulgacién de campafias promocionales de la Gobernacién se han enviado 104,807 mensajes de
texto.

PAGINA WEB: Se enmarca dentro de la estrategia Gobierno Digital, se maneja un ambiente digital
amigable con el ciudadano en donde se brinde toda la oferta de servicios, debe estar
permanentemente actualizada, durante este afio se han realizado 17,203 tramites de los cuales un
89% 14951 han sido PQRSDF y un 11% 2114 son denuncias interpuestas por los ciudadanos.

CANAL CONTACTENOS: En este canal podemos mostrar que en comunicaciones se recibieron
21.298, derechos de peticion 10.109, en Tutelas 1.115, para un total de 32.522 documentos
tramitados por este canal en sus diferentes modalidades.

10.4.1 Niveles de Uso tipo de solicitudes oportunidad en la respuesta PQRSDF

Las solicitudes que se reciben en la Gobernacion de Cundinamarca son radicadas a través del
sistema de gestion documental mercurio y del sistema documental SAC, correspondencia, registrada
de acuerdo al tipo de peticién reglamentada por la ley, asi: Peticiones, quejas, reclamos, solicitudes,
denuncias y felicitacion. En esta variable tomando como base los datos del Sistema de gestion
documental mercurio, de las peticiones recibidas a través de los canales dispuestos por la entidad
como, canal telefonico, virtual y presencial, pretendemos determinar cudles son las Secretarias de
la sede central de la Gobernacion con mayor nimero de registros.

En el siguiente cuadro podemos detallar el comportamiento de las PQRSDF recibidas y con
contestacion, segun ficha técnica del indicador de oportunidad en la respuesta, con el cual se mide
la oportunidad en tiempos de respuesta a las PQRSDF recibida y contestada por los diferentes entes
centralizados de la Gobernacion de Cundinamarca.
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COMPORTAMIENTO INDICADOR DE OPORTUNIDAD EN RESPUESTA PQRSDF 2020
TRIMESTR 2020 DT EVACUADOS A TIEMPO EVACUADOS T SERA DE % OPORTUNIDAD ENLLA
| TRIMESTRE 9178 7184 1994 78,27%
Il TRIMESTRE 7199 7142 57 99,21%
Ill TRIMESTRE 11364 10345 1019 91,03%
IV TRIMESTRE 10765 10040 725 93,27%
LE ED
Tom fu:llj:?M ° 38506 34711 3795 90,14%

Fuente sistema de gestién documental mercurio

10.4.2 Efectividad en atencion a las solicitudes indicador oportunidad en la
respuesta PQRSDF

En los datos compilados podemos observar el comportamiento del resultado del indicador de
oportunidad en la respuesta el cual se mide trimestralmente, y cuyo resultado fue accedente en el
2020, siendo los cuatro trimestres el de mejor resultado obteniendo el 93,27% en oportunidad de
respuesta, logrando un promedio anual del 90,14%.

Tendencia indicador de oportunidad en la respuesta
PQRSDF 2020

99,21%

.................. 91,03% 93,27%
I I ................... I
I TRIMESTRE 2020 Il TRIMESTRE 2020  1ll TRIMESTRE 2020 IV TRIMESTRE 2020

10.4.3 Participacion por Secretaria en recepcion de PQRSDF

En el siguiente cuadro se evidencia el niumero total de PQRSDF recibidas en el 2021 y con
contestacion, por cada una de las Secretarias, asi como el porcentaje de participacién de las mismas.
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PQRSDF con contestacion 2020 participacion por Secretaria
PQRSDF % PARTICIPACION POR

SECRETARIA RECIBIDOS SECRETARIA
PQRS SECRETARIA DE TRANSPORTE Y
MOVILIDAD 17.598 46%
SISTEMA SAC PQRSDF SECRETARIA DE
EDUCACION 7.687 20%
PQRS SECRETARIA DE HACIENDA 6.369 17%
PQRS SECRETARIA DE EDUCACION 2.406 6%
PQRS SECRETARIA DE SALUD 2.069 5%
PQRS SECRETARIA DE GOBIERNO 893 2%
PQRS SECRETARIA DE LA FUNCION PUBLICA 221 1%
PQRS SECRETARIA GENERAL 218 1%
PQRS SECRETARIA DE DESARROLLO SOCIAL 157 0%
PQRS SECRETARIA DE COMPETITIVIDAD Y
DESARROLLO 129 0%
PQRS SECRETARIA JURIDICA 127 0%
PQRS SECRETARIA DE HABITAT Y VIVIENDA 111 0%
PQRS SECRETARIA DE AGRICULTURA'Y
DESARROLLO RURAL 105 0%
PQRS SECRETARIA DEL AMBIENTE 91 0%
PQRS SECRETARIA DE MINAS Y ENERGIA 88 0%
PQRS SECRETARIA DE PLANEACION 75 0%
PQRS SECRETARIA DE TIC 60 0%
PQRS U.A.E. PARA LA GESTION DEL RIESGO DE
DESASTRES 45 0%
PQRS SECRETARIA DE LA MUJER Y EQUIDAD
DE GENERO 23 0%
PQRS SECRETARIA DE PRENSA Y
COMUNICACIONES 15 0%
PQRS SECRETARIA DE CIENCIA TECNOLOGIA E
INNOVACION 9 0%
PQRS SECRETARIA PRIVADA 6 0%
PQRS CONTROL INTERNO DISCIPLINARIO 3 0%
PQRS CONTROL INTERNO 1 0%
TOTAL 38.506 100%

Se denota que la Secretaria de Transporte y Movilidad, nuestros usuarios concurren a interponer
peticiones, quejas , reclamos, solicitudes y felicitaciones a través de los diferentes canales
establecidos por la administracién habilitados para tal fin, con un 46 %, seguido por la Secretaria de
Educacién registradas en el sistema SAC, con el corresponde a la 20% y en tercer lugar la
Secretaria de Hacienda con el 17%, con base en esta informacion la entidad toma decisiones
encaminadas a priorizar las citadas Secretarias y lograr la mejora continua.
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PQRSDF con contestacion 2020 participacion por
Secretaria

17.598

7.687
6.369

16% 0% 17% 2400 2:099
(] (]
/ [ | L E

PQRS SECRETARIA SISTEMA SAC PQRS SECRETARIA PQRS SECRETARIA PQRS SECRETARIA

DE TRANSPORTE Y PQRSDF DE HACIENDA DE EDUCACION DE SALUD
MOVILIDAD SECRETARIA DE
EDUCACION

10.4.4. Beneficios Buscados satisfaccion del usuario indicador de
satisfaccion.

Esta variable nos permite determinar el grado de satisfaccion de nuestros usuarios por Secretaria
sobre la atencion recibida y otros componentes, con los cuales claramente se establecen medidas y
estrategias para mejorar la satisfaccion de los usuarios de la Gobernacién de Cundinamarca,

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 identificar los puntos a mejorar en la
atencion al usuario y poder generar estrategias encaminadas a la mejora continua.

Observaciones Indicador.

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

El resultado obtenido para el segundo semestre de 2020 del indicador de
satisfaccion de la Gobernacion de Cundinamarca se ubico en el 96,23%, superando
la meta propuesta en el Plan de Desarrollo “Cundinamarca Region que Progresa”
del 90%.

Dando cumplimiento al Plan de Desarrollo Departamental 2020-2024
“Cundinamarca jRegion que Progresal!”, se establecié como meta del indicador de
satisfaccion el 90%. Para el 2019, El resultado para el primer semestre de 2020
alcanzo el 93,06%, logrando para el segundo semestre de 2020 el 96,34% siendo
su promedio el 94,70% mejorando satisfactoriamente en 6,17% (puntos
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porcentuales), el resultado promedio del afio anterior y superando para el segundo
semestre de 2020, la meta establecida del 90% sefialada en el Plan de Desarrollo
Cundinamarca Regién que Progresa en 6,34% (puntos porcentuales).

En la tabla anexa se puede evidenciar los resultados y comparativo de los dos
altimos afos, resultados esenciales para la caracterizacion del usuario y partes
interesadas para conocer las dificultades y falencias que estan siendo detectadas
por nuestros usuarios y que se ven reflejadas en la calificacién que registran en la
encuesta de satisfaccion disefiada para este fin.

TENDENCIA INDICADOR DE SATISFACCION 2019 2020
12019 112019 PROMEDIO 2019 12020 112020 PROMEDIO 2020
87,96% 89,10% 88,53% 93,06% 96,34% 94,70%

TENDENCIA INDICADOR DE SATISFACCION 2019

2020
96,34%
94,70%
93,06%
89,10% ,
87,96% I 88,53% I
12019 112019  PROMEDIO 12020 12020 PROMEDIO
2019 2020

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.

Se evidencia que, para fortalecer el componente de atencion al usuario de la
Entidad, es necesario articular a todas las Secretarias y dependencias en cuanto a
la importancia de realizar el proceso de evaluacion y seguimiento a las acciones
correctivas, preventivas o de mejora segun corresponda.

El informe de satisfaccién, segun el comportamiento y los indices de tolerancia, se
convierte en insumo relevante para el proceso misional de atencion al usuario dentro
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istema de gestion de calidad, teniendo en cuenta que coadyuva al Comité de
Mejoramiento a la oportuna toma de decisiones.

%
SECRETARIA

SATISFACCION

Fuente, sistema integrado de gestién y control
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En el cuadro anterior podemos destacar el buen resultado y la percepcion de
nuestros usuarios donde evidenciamos la calificacion por cada una de las
Secretarias , las cuales deben verificar su resultado y tomar acciones encaminadas
a la mejora continua y a seguir desarrollando la caracterizacién del usuario y partes
interesadas, con el fin de detectar la prestacion de sus tramites y otros procesos
administrativos, encaminados a realizar ajustes, e implementar y racionalizar la
oferta institucional para suplir las necesidades de nuestros usuarios.

Director Técnico

DIRECTOR ATENCION AL USUARIO
SECRETARIA GENERAL
GOBERNACION DE CUNDINAMARCA
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