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1.  Definiciones

(@)

Ciudadano: persona que hace parte de una sociedad, conlleva a una serie de
derechos y deberes que cada uno debe cumplir y hacer cumplir.

Encuesta: Es un estudio en el cual el investigador obtiene los datos a partir de
realizar un conjunto de preguntas normalizadas dirigidas a una muestra
representativa o al conjunto total de la poblacion estadistica en estudio
Medicion: proceso basico que consiste en comparar-un patron seleccionado
con el objeto 0 fendmeno cuya magnitud fisica se desea medir para ver cuantas
veces el patron esta contenido en esa magnitud.

Satisfaccion: Sentimiento de bienestar o placer que se tiene cuando se ha
colmado un deseo o cubierto una necesidad.

Satisfaccion del Cliente: Percepcion del cliente sobre el grado en que se han
cumplido sus requisitos.

Percepcion: Primer conocimiento de una cosa por medio de las impresiones
que comunican los sentidos.

Caracteristicas Demograficas: Esta variable es informaciéon general sobre
grupos de personas y para esta finalidad los datos incluiran atributos como la
edad y el sexo

Caracteristicas Geograficas: Esta variable permite realizar un anélisis de
cada una de las caracteristicas que se encuentran asociadas, con el fin de
identificar la poblacion con mayor representacion en cada espacio geografico
del territorio, para este caso permitira identificar a los ciudadanos que residen
en el Municipio de Tenjo y fuera de este.

2. Metodologia

Elinforme de caracterizacién al ciudadano, es un documento que permite describir los usuarios

de la administracion municipal e identificar las necesidades y percepcion de los mismos al

acceder a un servicio en la entidad; con el fin de que esta medicidn le dé una linea base para

desarrollar estrategias de atencion y servicio al ciudadano que optimicen y garantice una

gestion efectiva por parte de la entidad hacia los ciudadanos.
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Es importante mencionar que el proceso inicia con la definicion de la estrategia de medicion y
termina con la socializacion de los resultados a todos los niveles de la Alcaldia para establecer
acciones de mejora.

Por tanto, la informacion analizada fue recopilada en una herramienta web a fin de realizar las
encuestas de forma virtual, las cuales fueron diligenciadas por los ciudadanos de acuerdo con
la gestion de las diferentes dependencias de la administracion municipal de Tenjo, a través de
los canales de atencion con los que cuenta la Alcaldia Municipal de Tenjo.

Por lo tanto, el analisis se realizé de los datos recolectados entre 01 de julio al 31 de diciembre,
correspondiente al segundo semestre 2025, con una muestra significativa de acuerdo a las
politicas de operacion establecidas en dicho procedimiento; por lo anterior para este semestre

la muestra fue de 3261 encuestas realizadas

3. Caracterizacion del ciudadano y analisis de las variables.

3.1 Variable Demografica
3.1.1. Género

La siguiente tabla y grafica, evidencia que el 75.56% de los usuarios atendidos por la
administracién municipal son mujeres, el 24.38% son hombres y el 0.06% manifiesta otro,
como se observa a continuacion:

GENERO P
0% GENERO
Concepto | Cantidad | Porcentaje ‘
Femenino 2464 75,56% = Femenino
Masculino | 795 24,38% \ / " Masculino
Otro
Otro 2 0,06%
Total 3248 100%
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3.1.2 Edad

EDAD
Concepto Cantidad | Porcentaje

Menos de 18 afios 3621 11,10% " - Menos de 18 afios
18 a 28 afios 496| 1521% 15%

29 a 59 afios 1657| 50,81% -
Mayores de 60 afios 733|  22,48% v

Total 3248 100%

EDAD

18 a 28 afios

= 29 a 59 afos

De acuerdo con la informacion recolectada, se identificé que el rango de edad, que mas se
acerca a la entidad, a realizar trdmites y/o servicios se encuentra entre los 29 a 59 afios,
representando mas de la mitad de la poblacién encuestada con un 51.43% de la totalidad de
los encuestados.

3.2. Variable Geografica
3.2.1. Lugar de residencia

La Administracion Municipal de Tenjo se encuentra ubicada en el caso urbano del Municipio y
de acuerdo con los datos obtenidos, el 94% de la poblacién que atiende la Alcaldia, es
residente de Tenjo y solo el 6% restante, es residente de otros municipios.

LUGAR DE RESIDENCIA
Concepto Cantidad | Porcentaje 6%
TENJO 3057 94%
OTRO 191 6% * TENJO

TOTAL 3248 100% \ / " OTRO

3.2.2. Ubicacion especifica de residencia

LUGAR DE RESIDENCIA

De acuerdo con la informaciéon obtenida, se identificd que, del total de la poblacidn encuestada,
el 56% reside en zonas rurales y el 40% reside en casos urbanos, como se puede evidenciar
en la siguiente tabla y grafica.
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ZONA RESIDENCIA
Concepto [Cantidad |Porcentaje
RURAL 2141 65,92%
URBANO 1107 34,08%
TOTAL 3248 100%

3.2.3. Residentes de Tenjo

ALCALDIA DE

@E TEN]JO

g

ZONA RESIDENCIA

=

= RURAL
= URBANO

Del total de 3261 encuestados, 3064 personas residen en el municipio de Tenjo y el 65% de
los ciudadanos residen en las veredas del municipio y el 35% reside en el Casco Urbano del
municipio. Por lo que se logra evidenciar, que la mayor cantidad de la poblacion para acceder
a los servicios y/o tramites debe tomar algiin medio de transporte y desplazarse a realizar su

solicitud.

RESIDENTES TENJO
Concepto | Cantidad | Porcentaje
RURAL 1978 65%
URBANO 1086 35%
TOTAL 3064 100%

3.2.4. Ciudadanos residentes fuera del
municipio de Tenjo

RESIDENTES TENJO

\()/ s

Del total de 197 personas que manifestaron residir fuera del municipio de Tenjo, el 43% residen
en lo Urbano, y el 57% residen en lo Rural, como se puede evidenciar a continuacion:

RESIDENTE OTROS LUGARES

CONCEPTO

CANTIDAD

PORCENTAJE

RURAL

35

57%

URBANO

26

43%

TOTAL

61

100%

RESIDENTE OTROS LUGARES

= RURAL

\ ’ = URBANO
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3.2.5. Canal de atencion

Del total de los encuestados el 10% prefiere hacer sus tramites y/o servicios de forma virtual,
el 86% de forma presencial y solo el 3.4% los realiza de forma telefonica, lo que se refleja una
preferencia nuevamente por la atencion presencial.

CANAL DE ATENCION UTILIZADO
CONCEPTO [ CANTIDAD [ PORCENTAJE
Presencial 2810 86,17% CANAL DE ATENCION

Virtual 339 10,40% 4% UTILIZADO

Telefonica 112 3,43%
TOTAL 3261 100% ‘

esencial

tual

elefénica

Asi las cosas, cabe mencionar que la Administracion Municipal cuenta con los siguientes
canales de comunicacion:

o Canal telefénico: Medio que permite la interaccién en tiempo real entre el servidor
publico y el ciudadano por medio de las redes de telefonia fija 0 mévil. Mediante este
canal se pueden realizar tramites, servicios, informar, orientar o asistir al ciudadano.
Pertenecen a este canal los teléfonos fijos de las entidades, conmutadores, teléfonos
corporativos, entre otros. EI mecanismo de contacto telefonico fijo es a través de la
linea +601 580 79 97, esta llamada es atendida por el auxiliar administrativo que
esta ubicado en el Centro Integral de Servicios Administrativos de Tenjo y direcciona
la llamada a la dependencia competente de acuerdo con el requerimiento.

o Canal presencial: espacio fisico en el que los ciudadanos y servidores interactuan
en persona para realizar tramites y solicitar servicios, informacion, orientacion o
asistencia relacionada con el quehacer de la entidad y del Estado. Las oficinas de
atencion, los centros integrados de servicios, y demas espacios destinados por las
entidades para la atencion de los ciudadanos pertenecen a este canal. La Alcaldia
dispone en la prestacidn de sus servicios para realizar consultas, tramites, solicitar
informacion, desarrollar programas, etc.

o Canal Virtual: Este canal estd compuesto por las diferentes tecnologias de la
informacién y comunicaciones que buscan interaccion efectiva y comoda, evitando
desplazamientos y costos, como son: Correo
electrénicocontactenos@tenjoundinamarca.gov.co; chat, a través de la pag. web del
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municipio: www.tenjo-cundinamarca.gov.co y What's app corporativo.

CONCLUSIONES

De acuerdo con la caracterizacion de los ciudadanos, se evidencio que alrededor del 94% de
la poblacién que atiende la entidad es residente del Municipio de Tenjo, el 51% encuentra en
el rango de edad entre los 29 a 59 afios. Asi mismo, de acuerdo con la poblacién atendida
residente del municipio de Tenjo, el 65% se encuentra ubicada en zonas rurales, datos
importantes para generar estrategias de comunicacién dado que es fundamental, conocer
hacia que tipo de poblacion nos estamos dirigiendo en la prestacion de servicios y tramites de
la entidad, por lo tanto, se recomienda siempre el lenguaje claro, evitar tecnicismos y

abreviaturas, y ser muy respetuoso claro y sencillo para lograr mejor atencion al ciudadano.

De igual forma, es importante mencionar que para el segundo semestre la atencion presencial
logro el 86%, lo que indica que la atencién a los ciudadanos en su gran mayoria se realiza en
oficinas y espacio fisicos de la administracion y por tanto se deben implementar estrategias
orientadas hacia el mejoramiento de la relacién usuario y la entidad publica, a fin de tomar
decisiones en las estrategias de comunicacion hacia la comunidad ya que, se identificaron

variables geograficas, demograficas e intrinsecas (uso de canales).

Elaborado por: PAOLA RODRIGUEZ TIBAQUIRA
Profesional Universitario
Secretaria de Desarrollo Institucional
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