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Anexo-05

INFORME EJECUTIVO DE RESULTADOS DE SATISFACCIÓN 
DEL USUARIO EXTERNO

Nombre de la entidad: 
Período de evaluación: Enero a junio 2021

Servicios evaluados: 
Ejemplos
	Nombre del Servicio
	Canales de atención del Servicio
	Tipo de encuesta

	Cedulación
	Presencial
	Encuesta presencial

	Licencia tipo B
	Virtual
	Encuesta virtual

	Asesoría Técnica para aplicación de Normativa
	Presencial/Virtual
	Encuesta interinstitucional

	Servicio N
	Virtual
	Encuesta virtual



Cálculo del tamaño la muestra (Aplicación de la fórmula)
Número de encuestas a levantar por cada servicio
  Ejemplo:
	Servicio
	No. de atenciones
(población)
	Muestra
(encuestas levantadas)
	Tipo de Fórmula aplicada
	Periodicidad de aplicación de encuestas

	Cedulación
	15000
	1067
	Infinita
	Semestral

	Licencia tipo B
	3000
	340
	Finita
	Mensual

	Asesoría Técnica para aplicación de Normativa
	800
	259
	Finita
	Trimestral

	Servicio N
	x
	x
	x
	x



Resultados: 
	NIVEL DE SATISFACCIÓN DEL USUARIO EXTERNO
	Resultado

	Índice de satisfacción de la calidad de los servicios
	72%


(Es el resultado de la tabulación de las 6 preguntas de la encuesta en porcentaje)

	NIVEL DE SATISFACCIÓN DE LA ATENCIÓN BRINDADA POR EL SERVIDOR PÚBLICO
	Resultado

	Índice de satisfacción de la atención brindada por parte del servidor público
	80%


(Es el resultado únicamente de la tabulación de la pregunta referente a la atención brindada por el servidor público)

	PARA SERVICIOS PRESENCIALES
NIVEL DE SATISFACCIÓN DEL USUARIO EXTERNO
(por pregunta)
	Resultado

	1. La facilidad de acceso, espacio físico y áreas señalizadas dentro de la entidad
	64%

	2. La utilización de equipos, formularios e insumos para la entrega del producto/servicio
	76%

	3. Los requisitos que presentó para obtener el producto/servicio
	80%

	4. El tiempo que le llevó para obtener el producto/servicio
	56%

	5. La facilidad para obtener información y/o para acceder al producto o servicio de manera telefónica y/o virtual
	68%

	6. La capacidad de respuesta y la amabilidad brindada por el servidor público que le atendió
	88%



	PARA SERVICIOS VIRTUALES
NIVEL DE SATISFACCIÓN DEL USUARIO EXTERNO
(por pregunta)
	Resultado

	1. La facilidad para encontrar este servicio en internet
	X%

	2. La facilidad de navegación dentro de esta página web
	X%

	3. Los pasos que realizaste para obtener este servicio
	X%

	4. La asistencia al usuario que presta este servicio
	X%

	5. Satisfacción de que se preste este servicio de manera virtual
	X%





	PARA SERVICIOS INTERINSTITUCIONALES
NIVEL DE SATISFACCIÓN DEL USUARIO EXTERNO
(por pregunta)
	Resultado

	1. La aplicación de los contenidos expuestos en la asistencia técnica
	X%

	2. La explicación e instrucciones expuestas durante la asistencia técnica
	X%

	3. La utilización de recursos y materiales para el desarrollo de la asistencia técnica
	X%

	4. El tiempo que fue empleado para el desarrollo de la asistencia técnica
	X%

	5. El dominio de los contenidos expuestos y la resolución de inquietudes por parte del asesor
	X%


(Las entidades deben registrar únicamente si es que brindan este tipo de servicios)

Ejemplos:
	Servicio
	Canal de atención
	% de Satisfacción

	Cedulación
	presencial
	80%

	Cedulación
	virtual
	60%

	Licencia tipo B
	presencial
	65%

	Asesoría Técnica para aplicación de Normativa
	[bookmark: _GoBack]presencial
	95%

	Servicio N
	x
	x


 
Listado de puntos críticos: 
Listado de acciones correctivas/mejora:
Firmas de elaboración, revisión y aprobación:
	ACCIÓN REALIZADA
	NOMBRE COMPLETO / CARGO / UNIDAD ADMINISTRATIVA
	FECHA
	FIRMA

	APROBADO POR:
	
	
	

	REVISADO POR:
	
	
	

	ELABORADO POR:
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