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1. Informe estadistico: Encuesta Satisfaccion del Usuario

Objetivo: Medir el grado de satisfaccion del cliente en la atencién prestada por los
funcionarios dentro de la Unidad de Gestién y Atencién Documental y crear acciones de
mejora segln los resultados obtenidos.

Alcance: Medir el grado de satisfaccion del cliente con respecto a la atencién prestada por
el personal de la UGAD durante el periodo comprendido entre el 17-01-2017 a 28-02-2017
a traves de formatos dispuestos en buzon ubicado dentro de la oficina.

Elaborado por: Leidy Gisela Zarate Bautista. Profesional Universitario - UFPS

2. Metodologia utilizada:

Para recolectar la informacion necesaria para el analisis del mismo, se dispuso de un
formato tipo encuesta, en la cual contiene tres preguntas cerradas y una para
observaciones o sugerencias.

Una vez el cliente recibia la atencion dentro de la oficina, ellos disponian si llenaban o no
el formato y lo introducian dentro del buzén ubicado dentro de la oficina para la
recoleccion de la informacion.

3. Resultados

Para el actual periodo se propuso como poblacién a todos los clientes que radicaran en la
UGAD, sin embargo sélo 12 formatos fueron introducidos al buzon de satisfaccion del
usuario, por los cuales se decidié trabajar como muestra con los 12 formatos encontrados.

A continuacion se relaciona los resultados encontrados en cada una de las preguntas
realizadas al cliente:
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1. Como califica la atencion al publico

AS. Excelente Jj Bu_(_enﬂd 3. Regy_ll_ar 2. Malo 1 Deficiehte_
5 4 0 1 1

i

2. La atencion que se le presto fue:

3. Muy oportuna | 2. Oportuna | 1. Poco Oportuna
7 1 3
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3. Cuando se acerca a nuestra oficina el personal es amable, capacitado y dispuesto a
colaborarle

N
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Observaciones:
Dentro de las observaciones que enuncian algunos de los usuarios se encuentran:
Positivas:
- Muy buena atencion
- Felicitaciones
- Ninguna —en lo que puedan mejorar — los felicito
Negativas:
- Escucha musica en horario de trabajo.

Planes de mejoramiento:

Se realiza encuentros con el jefe con el personal a cargo en la unidad con el fin de buscar
mejoras en la atencién al ciudadano.
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