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MEDICION DE LA EXPERIENCIA DE LAS CIUDADANIAS

Funcion Publica

Medicion de la experiencia de las ciudadanias

El objetivo de esta herramienta es conocer la experiencia de las ciudadanias en los momentos de interacciones con las entidades de la administracion publica: acceder a
informacién publica, realizar un tramite o recibir un servicio, realizar control social o0 exigencia de cuentas o participar colaborativamente en la gestion institucional; esto, con
el fin de identificar debilidades y fortalezas en cada interaccién que sirvan para que las Entidades del Estado, formulen acciones de mejora e innovacion en sus
servicios y la experiencia de las ciudadanias garantizando el goce efectivo de sus derechos

"El Departamento Administrativo de la Funcion Publica, conforme los lineamientos establecidos
en laLey 1581 de 2012 y su decreto reglamentario, como responsable de la recoleccion de los
datos personales suministrados en el presente documento, garantiza la seguridad y
confidencialidad respecto del fratamiento de los datos sensibles o personales suministrados
para los fines de la presente solicitud. Igualmente propendera por su debida custodia, uso,
circulacion y supresion." Politica para el Uso y Tratamiento de Datos Personales.

Aplicar este tipo de encuesta contribuye al cumplimiento de los lineamientos establecidos por el
Departamento Administrativo de la Funcién Publica (DAFP) en Colombia, para que las ciudadanias, pueblos,
comunidades y colectivos, puedan valorar la experiencia con las entidades después de relacionarse con ellas,
al solicitar informacién, adelantar tramites, presentar quejas o sugerencias y colaborar con ellos, para la
garantia efectiva de derechos y restablecimiento de la confianza entre ciudadanias y las instituciones del
Estado, evidenciando asi un interés genuino por escuchar al ciudadano y responder a sus necesidades.

Por lo tanto, la comunidad en general podra evaluar la experiencia como ciudadano frente a su interaccion
con los servicios de la entidad, a través del sitio web: https://www.universidadmayor.edu.co/atencion-

servicios-ciudadania/conectate-participa
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La medicidn y evaluacién de la experiencia ciudadana no solo brinda datos cuantitativos sobre la satisfaccion,
sino que también recoge impresiones cualitativas, identificando puntos criticos y aspectos susceptibles de
mejora. Esto permite a la universidad tomar decisiones informadas, ajustar procesos, optimizar recursos y
disefar estrategias orientadas al fortalecimiento de la experiencia del usuario. En el caso de las instituciones
publicas, donde la gestion debe regirse por principios de eficiencia, eficacia y responsabilidad social, este tipo
de retroalimentacién adquiere un valor estratégico.
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Entonces, la valoracion que usted haga

Departamento de la Administracion Publica. (2024). Herramienta de Medicidn de la Experiencia de las Ciudadanias
[Fotograma].YouTube.https://www1.funcionpublica.gov.co/participacion-transparencia-y-servicio-al-

ciudadano/evaluacion-experiencia-ciudadana

Esta herramienta tiene como propdsito entender la experiencia de los ciudadanos, cuando interactdan con
las entidades del gobierno, ya sea para acceder a informacién publica, tramitar algo o recibir un servicio,
ejercer control social o exigir cuentas, o colaborar en la gestidn institucional. El objetivo es identificar los
puntos débiles y fuertes en dichas interacciones, lo cual ayudara a formular medidas que mejoren e innoven
los servicios estatales, con el fin de optimizar la experiencia de los ciudadanos y asegurar que disfruten
plenamente de sus derechos.
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Este reporte se realiza con base en los datos recolectados a partir del primer trimestre de 2026, sin embargo,
aun cuando sdlo participaron diez (10) usuarios, se ha venido trabajando articuladamente con la Subdireccidn
de Promocidn y Comunicaciones, en la difusion permanente y/o campafia, invitando a las ciudadanias en
general a calificar su experiencia en los momentos de interacciéon con la Universidad Colegio Mayor de
Cundinamarca, pues gracias a la participacion activa de la ciudadania se fortalece lo publico y se brinda un

mejor servicio.

Modulo: Acceso a Informacion Publica

Criterio # usuarios que respondieron Si No

éTuvo acceso a la informacion publica solicitada?

Si 9 X
No
No respondieron 1

éQué lo/la motivé a relacionarse con la entidad?

# Usuarios
Acceder a informacion publica 9
Adelantar tramites, o acceder a servicios, programas o proyectos 0
Hacer control social y exigencia de cuentas, o presentar peticiones, quejas o reclamos (PQRSD) 0
Participar, colaborar o presentar ideas/propuestas a la entidad 0
1

No respondieron

Califique en escala de 1 a 4 |a facilidad, en donde: 1 es insuficiente, 2 es aceptable, 3 es bueno y 4 es sobresaliente.

Criterio # usuarios que respondieron 123 4

1. Califique la facilidad para encontrar la informacién que
necesitaba. Teniendo en cuenta que la informacién se

encuentra facilmente cuando su ubicacién es adecuada y
se puede acceder rapidamente a ella

2. Califique la claridad de la informacién suministrada por

la entidad para resolver su solicitud. Teniendo en cuenta

que la informacion es clara cuando se encuentra

suficientemente explicada y en un lenguaje sencillo de 2 X
comprender, califique en escala de 1 a 4 la claridad, en

donde: en donde:1 es insuficiente, 2 es aceptable, 3 es

bueno y 4 es sobresaliente.
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3. Califique la calidad de la informacién suministrada por

la entidad para resolver su solicitud. Considerando que la

informacién es de calidad cuando es exacta, completa,

actualizada, y suficiente para responder la consulta, 0
califique en escala de 1 a 4 la calidad, en donde: 1 es

insuficiente, 2 es aceptable, 3 es buenoy 4 es

sobresaliente.

No respondieron 1
Modulo: Adelantar tramites, o acceder a servicios, programas o proyectos
¢Cudl fue el tramite que adelanto, o el servicio, programa o proyecto al que accedi6?

Criterio # usuarios que respondieron 1

1. Califique la facilidad con la que accedi6 al tramite,

servicio, programa o proyecto. Teniendo en cuenta

que el tramite, servicio, programa o proyecto es de

facil acceso cuando hay una secuencia de pasos 1
simples de realizar en entornos (presenciales-

virtuales) amigables y pocos requisitos para su

realizacién

2. Califique la claridad de la informacién que necesitd

para solicitar un tramite. Dado que la claridad para

adelantar un tramite, servicio, programa o proyecto

se da cuando la informacion es suficientemente 1
explicada y en un lenguaje facil de entender, califique

en escala de 1 a 4 laclaridad, en donde: 1 es

insuficiente, 2 es aceptable, 3 es buenoy 4 es

sobresaliente.

3. Califique la calidad de la realizacion del tramite,

servicio, programa o proyecto. Considerando que un

trdmite, servicio, programa o proyecto se brinda con

calidad, cuando su resultado es la soluciéon real a una

necesidad o expectativa ciudadana para acceder a un 1
derecho, ejercer una actividad o cumplir con una

obligacidn, califique en escala de 1 a 4 la calidad, en

donde: 1 esinsuficiente, 2 es aceptable, 3 es buenoy

4 es sobresaliente.
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4. Califique la oportunidad de la entidad para

resolver

su solicitud o ejecutar el tramite. Estimando

que la respuesta o solucion a un tramite o solicitud es

oportun

a cuando se da en un tiempo inferior al 1 X

definido por la Ley o por la entidad, califique en

escalad

e 1a4laoportunidad, en donde: 1 es

insuficiente, 2 es aceptable, 3 es buenoy 4 es

sobresal

éCudles
publica?

v

Resolucion MEN 000021
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iente.

son las recomendaciones o sugerencias que haria a la entidad para mejorar el acceso a la informacién

Por motivo de distancia, y tiempo seria muy bueno que la Universidad hiciera presencia en los CADES de
las diferentes localidades del Distrito Capital, como por ejemplo en mi caso que vivo en Suba, éste queda
ubicado en el portal del sistema Transmilenio, estacién de Suba.

Satisfechos con el servicio y el trato que me han brindado los funcionarios en las diferentes areas de
atencion.

Seria muy bueno implementar algun sistema que permita aislar la contaminacién auditiva del area de
atencion al usuario. Muchas gracias.

Un mejor espacio fisico para recibir la informacion, en el actual se percibe bastante contaminacion
auditiva. jGracias!

Importante la implementacidn de una sala de atencién al ciudadano con opcidn de pantalla y aislante de
ruido. Gracias.

Importante que se tuviera un sitio adaptado para la atencién al usuario en el que no haya tanto ruido y
con el servicio de pantalla. Gracias.

Me acerqué a la Universidad Colegio Mayor de Cundinamarca, en representacion de una amiga egresada
graduada del programa de pregrado Bacteriologia y Laboratorio Clinico (2021), ya que ella desde el
exterior (Portugal) No pudo acceder al sitio web; agradezco se reporte esta novedad a la oficina TIC del
Alma Mater en mencion. Gracias.
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v" Genial hubiese encontrado la oferta del programa de pregrado en Comercio Internacional y Finanzas 6
Comercio Exterior. jGracias!

v' Me gustaria tener la informacién recibida en formato impreso. iGracias!

¢Cuales son las recomendaciones o sugerencias que haria a la entidad para que mejore su oferta en tramites,
servicios, programas y proyectos?

v' sugiero, que tengan personal especificamente en el audio de resolucién de problemas menores por medio
de los correos establecidos, de una forma mas agil.

¢Al relacionarse con la entidad su expectativa fue atendida?

Criterio #usuarios que respondieron  Si  No
éAl relacionarse con la entidad su expectativa fue

atendida

Si 10 X

No 0
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CONCLUSION

La herramienta de medicion de la experiencia de las ciudadanias es un mecanismo esencial para valorar la
interaccion de las ciudadanias con las instituciones del Estado en los escenarios de relacionamiento, y no
solamente calificar la atencidn recibida. Su aplicacion sistemadtica debe ser parte integral del modelo de
gestion de cualquier universidad publica que aspire a ser transparente, eficiente y centrada en el ciudadano.

Con este instrumento se pretende detectar y formular acciones de mejora alineados a la misionalidad
institucional y asi garantizar el goce efectivo de los derechos de los ciudadanos.

RECOMENDACIONES

Continuar con la difusién permanente, invitando a las ciudadanias en general a calificar su experiencia en
los momentos de interaccién con la Universidad Colegio Mayor de Cundinamarca.

Con el fin de incrementar la participacién ciudadana a partir del segundo trimestre de 2026, se sugiere
vincular la herramienta de medicibn de la experiencia de las ciudadanias al correo:
contacto@universidadmayor.edu.co, como estrategia para detectar aquellos aspectos que ameriten

mejora continua, alineados a la misionalidad institucional.

Original Firmado
SANDRA YULIET MONCADA CASANOVA
Secretaria General

Elaboré: Jacqueline Cardenas Torres, auxiliar administrativo — Secretaria General / Atencién al Usuario.
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