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INFORME ENCUESTAS DE SATISFACCION AL USUARIO
Primer Trimestre 2015




1. INTRODUCCIÓN 

Para la implementación de un Sistema de Gestión de Calidad eficiente que conduzca al mejoramiento de los procesos y procedimientos, enmarcados bajo la norma NTCGP 1000:2009, La Gobernación del Departamento de Arauca, desarrolla la Encuesta de Satisfacción del Servicio (FORMATO: FR-DI-28 VERSIÓN: 03 julio 11 de 2011), con el fin de determinar la percepción que éstos tienen sobre la calidad de los servicios prestados, así como sus observaciones y comentarios o sugerencias.  

La encuesta de satisfacción se aplica físicamente de manera presencial y en tiempo real a los diferentes visitantes que se acercan a nuestras instalaciones y a las diferentes dependencias de esta entidad.  

Las encuestas realizadas constan de ocho preguntas. La primera está enfocada a medir la orientación según el motivo de la visita a la entidad, la segunda mide el grado de oportunidad en la prestación del servicio, la tercera mide la facilidad en el trámite o procedimiento, la cuarta mide el tiempo de respuesta por parte del funcionario, la quinta mide si la información suministrada fue clara y comprensible, la sexta mide la amabilidad del servidor público que lo atendió, la séptima mide el grado de conocimiento del servidor público que lo atendió, y la octava mide el resultado de la visita por parte  del ciudadano y si su necesidad fue solucionada. 

Mediante la recolección, análisis y tabulación de estos datos, se realiza acciones de mejora en cuanto a las variables evaluadas por el visitante que obtuvieron menor calificación.




2. OBJETIVO DE LA ENCUESTA 

Determinar la percepción que tienen los usuarios con relación a la calidad de los servicios ofrecidos por la Gobernación del Departamento de Arauca, y mediante la información obtenida, realizar la retroalimentación, que permita tomar decisiones que contribuyan a la mejora continua en nuestros servicios así como la satisfacción de sus necesidades.


3. DEFINICIÓN DE LAS VARIABLES A EVALUAR 

RESPETO: Consiste en saber valorar los intereses y necesidades del usuario y utilizar adecuadamente los protocolos de atención con el fin de hacer cumplir los derechos de los usuarios de la Gobernación. 

RAPIDEZ: Oportunidad en la respuesta de una solicitud hecha por el usuario. Entre mayor sea la oportunidad en la respuesta mejor será la satisfacción de nuestro usuario. 

ORIENTACION: Consiste en informar y guiar a un usuario de, una manera efectiva y adecuada sobre la necesidad planteada. 

DOMINIO: Hace referencia a la seguridad y veracidad de la información entregada o manifestada al usuario. 

GRADO DE INFORMACION: Calidad de la información que recibe el usuario sobre temas de intereses públicos y personales  y los servicios que presta. 

SATISFACCIÓN GENERAL: Indicador promedio, que siente o percibe el usuario sobre el servicio prestado.

ESCALA VALORATIVA

	Rango
	Criterio

	1 - 2
	Malo

	3
	Regular

	4
	Bueno

	5
	Excelente




Durante el primer trimestre que comprende de Enero  a Marzo de 2015, se realizaron 165 encuestas a los ciudadanos – clientes que ingresaron a las diferentes dependencias de la Gobernación de Arauca. El método a seguir para realizar el informe es el siguiente:

4. ANÁLISIS TERCER TRIMESTRE 2012 (Enero, Febrero  Y Marzo)


4.1 PREGUNTAS

A continuación se analiza cada una de las Preguntas evaluadas, se informara que personas calificaron Malo (1-2), Regular (3),  Bueno (4) y Excelente (5), y al final se dará a conocer los ciudadanos que en todos los ítem  Se realiza el seguimiento a las personas y se darán a conocer los comentarios que opinaron.

	Secretaria General
	
	
	
	
	
	
	
	

	Personas Encuestadas =  9
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	EL Motivo de su Visita:
	
	
	
	
	
	
	
	

	solicitud de información: 8
	
	
	
	
	
	
	
	

	entrega de Correspondencia: 1
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Con Base en la escala donde 5 corresponde al puntaje más alto y 1 se asigna al puntaje más bajo, exprese la calificación que define el resultado de su visita con respecto a los siguientes factores

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	PREGUNTAS 
	5
	4
	3
	2
	1
	
	
	

	1. Al llegar a la entidad fue orientado según el motivo de su visita: 
	8
	1
	 
	 
	 
	
	
	

	2. Oportunidad de la prestación del Servicio
	9
	 
	 
	 
	 
	
	
	

	3. Facilidad en el trámite o procedimiento
	8
	1
	 
	 
	 
	
	
	

	4. Tiempo de Respuesta
	8
	1
	 
	 
	 
	
	
	

	5. La información suministrada fue clara y comprensible
	9
	 
	 
	 
	 
	
	
	

	6. Amabilidad del Servidor Público que le atendió 
	9
	 
	 
	 
	 
	
	
	

	7. Grado de Conocimiento del Servidor Público que le atendió
	9
	 
	 
	 
	 
	
	
	

	8. Como resultado de su visita, su necesidad fue solucionada 
	8
	1
	 
	 
	 
	
	
	





· De acuerdo a los datos recolectados por parte de la secretaria General, ocho de las nueve personas fueron orientadas al llegar a dicha secretaria y lo calificaron como Excelente, y una sola persona lo califico como Buena la orientación recibida por parte del servidor público, 
· De acuerdo a la segunda pregunta todas las nueve personas apuntaron como Excelente la oportuna en la prestación del servicio.

· En la tercera pregunta ocho de las nueve personas encuestadas apuntan que la facilidad y el trámite de su visita fueron Excelente y una sola persona lo califica como Bueno; de igual manera en la Cuarta pregunta dicen que el tiempo de la respuesta fue excelente y una sola lo califica como Buena.

· En la Quinta pregunta podemos evidenciar que la información suministrada por parte del servidor público hacia ellos fue clara y comprensible y las nueve personas lo califican como excelente; así mismo calificaron como Excelente la amabilidad y el grado de conocimiento del servidor público hacia ellos.

· En la última pregunta ocho personas encuestadas afirmaron que la necesidad de su visita fue solucionada y la calificaron como Excelente y sola una la califico como Buena.
	PLANEACION
	
	
	
	
	
	
	

	
Personas Encuestadas =  83
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	EL Motivo de su Visita:
	
	
	
	
	
	
	

	solicitud de Información: 83
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	Con Base en la escala donde 5 corresponde al puntaje más alto y 1 se asigna al puntaje más bajo, exprese la calificación que define el resultado de su visita con respecto a los siguientes factores

	
	
	
	
	
	
	
	

	PREGUNTAS 
	5
	4
	3
	2
	1
	
	

	1. Al llegar a la entidad fue orientado según el motivo de su visita: 
	83
	 
	 
	 
	 
	
	

	2. Oportunidad de la prestación del Servicio
	83
	 
	 
	 
	 
	
	

	3. Facilidad en el trámite o procedimiento
	83
	 
	 
	 
	 
	
	

	4. Tiempo de Respuesta
	83
	 
	 
	 
	 
	
	

	5. La información suministrada fue clara y comprensible
	83
	 
	 
	 
	 
	
	

	6. Amabilidad del Servidor Público que le atendió 
	83
	 
	 
	 
	 
	
	

	7. Grado de Conocimiento del Servidor Público que le atendió
	83
	 
	 
	 
	 
	
	

	8. Como resultado de su visita, su necesidad fue solucionada 
	83
	 
	 
	 
	 
	
	



· Por parte de la Secretaria de planeación podemos evidenciar que  las 83 personas encuestadas a las ocho preguntas de satisfacción al usuario realizada por parte de la oficina de calidad todas lo calificaron como Excelente a cada una de las preguntas realizadas eventualmente.
	
DESPACHO
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Personas Encuestadas =  15
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	EL Motivo de su Visita:
	
	
	
	
	
	
	
	

	solicitud de información: 13
	
	
	
	
	
	
	
	

	presentación de un reclamo: 
	
	
	
	
	
	
	
	

	Entrega de Correspondencia:
	
	
	
	
	
	
	
	

	Otro: 2
	
	
	
	
	
	
	
	

	Con Base en la escala donde 5 corresponde al puntaje más alto y 1 se asigna al puntaje más bajo, exprese la calificación que define el resultado de su visita con respecto a los siguientes factores

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	PREGUNTAS 
	5
	4
	3
	2
	1
	
	
	

	1. Al llegar a la entidad fue orientado según el motivo de su visita: 
	15
	 
	 
	 
	 
	
	
	

	2. Oportunidad de la prestación del Servicio
	15
	 
	 
	 
	 
	
	
	

	3. Facilidad en el trámite o procedimiento
	15
	 
	 
	 
	 
	
	
	

	4. Tiempo de Respuesta
	15
	 
	 
	 
	 
	
	
	

	5. La información suministrada fue clara y comprensible
	15
	 
	 
	 
	 
	
	
	

	6. Amabilidad del Servidor Público que le atendió 
	15
	 
	 
	 
	 
	
	
	

	7. Grado de Conocimiento del Servidor Público que le atendió
	15
	 
	 
	 
	 
	
	
	

	8. Como resultado de su visita, su necesidad fue solucionada 
	14
	1
	 
	 
	 
	
	
	




· Podemos evidenciar que en el Despacho del Gobernador fueron encuestadas quince personas, las cuales respondieron a las ocho preguntas plasmadas en las encuestas y de la pregunta uno a la siete las calificaron con el rango 5 es decir Excelente y que quedaron satisfechas con su visita y con la orientación prestada que fue oportuna la prestación del servicio, que fue fácil su tramite o procedimiento, que el tiempo de respuesta fue corta, que la información suministrada fue clara y comprensible, que el servidor público que los atendió fue amable, que su grado de conocimiento fue idóneo, en la pregunta número ocho catorce personas calificaron como Excelente que su motivo de la visita fue solucionada y solo una lo califico como Bueno.
	
	INFRAESTRUCTURA
	
	
	
	
	
	
	
	

	
Personas Encuestadas = 33
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	EL Motivo de su Visita:
	
	
	
	
	
	
	
	

	solicitud de información: 26
	
	
	
	
	
	
	
	

	entrega de correspondencia: 3
	
	
	
	
	
	
	
	

	presentación de un Reclamo: 3
	
	
	
	
	
	
	
	

	Presentación de una Queja: 1
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Con Base en la escala donde 5 corresponde al puntaje más alto y 1 se asigna al puntaje más bajo, exprese la calificación que define el resultado de su visita con respecto a los siguientes factores

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	PREGUNTAS 
	5
	4
	3
	2
	1
	
	
	

	1. Al llegar a la entidad fue orientado según el motivo de su visita: 
	11
	11
	11
	 
	 
	
	
	

	2. Oportunidad de la prestación del Servicio
	1
	24
	8
	 
	 
	
	
	

	3. Facilidad en el trámite o procedimiento
	9
	5
	19
	 
	 
	
	
	

	4. Tiempo de Respuesta
	6
	20
	7
	 
	 
	
	
	

	5. La información suministrada fue clara y comprensible
	9
	9
	15
	 
	 
	
	
	

	6. Amabilidad del Servidor Público que le atendió 
	8
	15
	10
	 
	 
	
	
	

	7. Grado de Conocimiento del Servidor Público que le atendió
	10
	10
	13
	 
	 
	
	
	

	8. Como resultado de su visita, su necesidad fue solucionada 
	6
	19
	8
	 
	 
	
	
	



· Se evidencia que en la secretaria de infraestructura fueron encuestadas 33 personas, las cuales veintiséis (26) suscribieron que ingresaron allí para solicitar una información, tres (3) ingresaron allí para entrega de correspondencia, otra tres (3) para presentar un reclamo y una (1) para presentar una queja.
· En la primera pregunta sobre si al llegar a la entidad fue orientado sobre el motivo de su visita once personas (11) lo calificaron como Excelente, otras once (11) lo calificaron como Bueno, y de igual manera otras once (11) lo calificaron como Regular.
· En la pregunta numero dos: sobre si fue oportuna la prestación del servicio una (1) persona lo califico como Excelente, veinticuatro (24) lo calificaron como Bueno y ocho (8) lo calificaron como Regular.
· En la tercera pregunta: sobre si tuvo facilidad en el tramite o procedimiento nueve (9) personas la calificaron como Excelente, cinco (5) como Buena, y diecinueve (19) como Regular.
· En la Cuarta pregunta sobre: el tiempo de respuesta: seis (6) lo calificaron como Excelente, veinte (20) lo calificaron como Buena, y siete (7) como Regular.
· En la quinta pregunta: sobre si la información suministrada por parte del servidor público  fue clara y comprensible  nueve (9) la calificaron como Excelente, otras nueve (9) como Buena, y quince (15) concluyeron que fue regular.
· En la sexta pregunta: sobre si fue amable el servidor público que lo atendió respondieron: ocho (8) la calificaron como Excelente, quince (15) como Bueno, y diez (10) como Regular.
· En la séptima pregunta sobre: si tuvo grado de conocimiento por parte del servidor público respondieron: Diez (10) lo calificaron como Excelente, otras diez (10) como Bueno, y trece (13) como regular.
· En la octava pregunta: podemos evidenciar que seis (6) de las personas que visitaron las instalaciones de la Gobernación calificaron como excelente el resultado de su visita y que su necesidad fue solucionada, Diez y nueve (19) como Bueno, y ocho como Regular.

	GOBIERNO
	
	
	
	
	
	
	

	Personas Encuestadas =  17
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	EL Motivo de su Visita:
	
	
	
	
	
	
	

	solicitud de información: 17
	
	
	
	
	
	
	

	entrega de correspondencia:
	
	
	
	
	
	
	

	presentación de un Reclamo: 
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	Con Base en la escala donde 5 corresponde al puntaje más alto y 1 se asigna al puntaje más bajo, exprese la calificación que define el resultado de su visita con respecto a los siguientes factores

	
	
	
	
	
	
	
	

	PREGUNTAS 
	5
	4
	3
	2
	1
	
	

	1. Al llegar a la entidad fue orientado según el motivo de su visita: 
	13
	1
	3
	 
	 
	
	

	2. Oportunidad de la prestación del Servicio
	14
	3
	3
	 
	 
	
	

	3. Facilidad en el trámite o procedimiento
	11
	4
	1
	 
	1
	
	

	4. Tiempo de Respuesta
	12
	2
	2
	1
	 
	
	

	5. La información suministrada fue clara y comprensible
	14
	3
	 
	 
	 
	
	

	6. Amabilidad del Servidor Público que le atendió 
	12
	2
	2
	1
	 
	
	

	7. Grado de Conocimiento del Servidor Público que le atendió
	13
	3
	 
	 
	1
	
	

	8. Como resultado de su visita, su necesidad fue solucionada 
	12
	2
	1
	 
	2
	
	



· En la Secretaría de Gobierno fueron encuestadas Diez y Siete personas  (17) las cuales afirmaron que el motivo de su visita  fue solicitud de información 
· En la primera pregunta sobre si al llegar a la entidad fue orientado sobre el motivo de su visita trece personas (13) lo calificaron como Excelente, una (1) lo calificaron como Bueno, y tres (3) lo calificaron como Regular.
· En la pregunta numero dos: sobre si fue oportuna la prestación del servicio catorce (14) personas lo califico como Excelente, tres (3) lo calificaron como Bueno y otras tres (3) lo calificaron como Regular.
· En la tercera pregunta: sobre si tuvo facilidad en el tramite o procedimiento once (11) personas la calificaron como Excelente, cuatro (4) como Buena, una como Regular (1) y una más como muy mala.
· En la Cuarta pregunta sobre: el tiempo de respuesta: Doce (12) lo calificaron como Excelente, Dos (2) lo calificaron como Buena, otras dos (2) como Regular y solo una (1) como mala.
· En la quinta pregunta: sobre si la información suministrada por parte del servidor público  fue clara y comprensible catorce  (14) la calificaron como Excelente, tres  (3) como Buena.
· En la sexta pregunta: sobre si fue amable el servidor público que lo atendió respondieron: Doce (12) la calificaron como Excelente, Dos (2) como Bueno, Dos c (2) como Regular y una (1) como malo.
· En la séptima pregunta sobre: si tuvo grado de conocimiento por parte del servidor público respondieron: Trece (13) lo calificaron como Excelente, tres (3) como Bueno, y uno (1) como Malo.
· En la octava pregunta: podemos evidenciar que Doce (12) de las personas que visitaron las instalaciones de la Gobernación calificaron como excelente el resultado de su visita y que su necesidad fue solucionada, Dos (2) como Bueno, una (1) como regular y Dos (2) como Malo.
	Contratación
	
	
	
	
	
	
	

	Personas Encuestadas =  8
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	EL Motivo de su Visita:
	
	
	
	
	
	
	

	solicitud de información: 8
	
	
	
	
	
	
	

	entrega de correspondencia:
	
	
	
	
	
	
	

	presentación de un Reclamo: 
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	Con Base en la escala donde 5 corresponde al puntaje más alto y 1 se asigna al puntaje más bajo, exprese la calificación que define el resultado de su visita con respecto a los siguientes factores

	
	
	
	
	
	
	
	

	PREGUNTAS 
	5
	4
	3
	2
	1
	
	

	1. Al llegar a la entidad fue orientado según el motivo de su visita: 
	5
	2
	1
	 
	 
	
	

	2. Oportunidad de la prestación del Servicio
	6
	2
	 
	 
	 
	
	

	3. Facilidad en el trámite o procedimiento
	6
	2
	 
	 
	 
	
	

	4. Tiempo de Respuesta
	7
	1
	 
	 
	 
	
	

	5. La información suministrada fue clara y comprensible
	7
	1
	 
	 
	 
	
	

	6. Amabilidad del Servidor Público que le atendió 
	7
	1
	 
	 
	 
	
	

	7. Grado de Conocimiento del Servidor Público que le atendió
	8
	 
	 
	 
	 
	
	

	8. Como resultado de su visita, su necesidad fue solucionada 
	7
	1
	 
	 
	 
	
	



· En la primera pregunta sobre si al llegar a la entidad fue orientado sobre el motivo de su visita cinco personas (5) lo calificaron como Excelente, dos (2) lo calificaron como Bueno, y una (1) lo calificaron como Regular.

· En la pregunta numero dos: sobre si fue oportuna la prestación del servicio seis (6) personas lo califico como Excelente, dos (2) lo calificaron como Bueno.


· En la tercera pregunta: sobre si tuvo facilidad en el tramite o procedimiento seis (6) personas la calificaron como Excelente, dos (2) como Buena.

· En la Cuarta pregunta sobre: el tiempo de respuesta: siete (7) lo calificaron como Excelente, una (1) lo calificaron como Bueno.

· En la quinta pregunta: sobre si la información suministrada por parte del servidor público  fue clara y comprensible siete  (7) la calificaron como Excelente, una  (1) como Bueno.

· En la sexta pregunta: sobre si fue amable el servidor público que lo atendió respondieron: siete (7) la calificaron como Excelente, una (1) como Bueno.

· En la séptima pregunta sobre: si tuvo grado de conocimiento por parte del servidor público respondieron: ocho (8) lo calificaron como Excelente.


· En la octava pregunta: podemos evidenciar que siete (7) de las personas que visitaron las instalaciones de la Gobernación calificaron como excelente el resultado de su visita y que su necesidad fue solucionada, una (1) como Bueno.

· Las siguientes secretarias no reportaron encuestas.

1. Secretaria De Agricultura.
2. Secretaria De Hacienda.
3. Archivo Central.

CONCLUSIONES 

· Se evidencia una disminución de número de encuestas para el primer trimestre del año en curso, y uno de los motivos es que en algunas de las diferentes dependencias no les entregan las encuestas a los visitantes de manera seguida y constante. 

· Se realiza el seguimiento a cada una de las encuestas las cuales tuvieron calificación igual o menor a aceptable, llamando a las personas encargadas del servicio al cliente, con el fin de tomar las debidas acciones de mejoras.

· Los visitantes no les gusta dejar datos personales, pues en muchas ocasiones dejan un número que no es correcto, o simplemente no lo diligencian, y no llenan la opción de a que dependencia visitan.

· La secretaria de Educación aplica esta encuesta de manera independiente con la tabulación y hace llegar a la Oficina de Gestión de Calidad su respectivo informe.
RECOMENDACIONES
· Se recomienda que las diferentes  dependencias tengan un buzón de sugerencias para que así se faciliten y mejoren el servicio al cliente de todas las personas que vitan la Gobernación de Arauca.

· A los servidores públicos se les recomienda prestar mejor asesoría a las personas que se acercan a cada una de las dependencias de esta entidad. 

· Se les recomienda  a las diferentes secretarias hacer diligenciar de las personas que visitan sus instalaciones y así mismo reportar a tiempo dichas encuestas.




Proyecto y Digito: Mónica Fuentes Profesional Universitario SGC

Reviso: Mauricio Alberto Reyes Castillo Coordinador SGC
PREGUNTAS 	1. Al llegar a la entidad fue orientado segùn el motivo de su visita: 	2. Oportunidad de la prestaciòn del Servicio	3. Facilidad en el tràmite o procedimiento	4. Tiempo de Respuesta	5. La informaciòn suministrada fue clara y comprensible	6. Amabilidad del Servidor Publico que le atendio 	7. Grado de Conocimiento del Servidor Pùblico que le atendio	8. Como resultado de su visita, su necesidad fue solucionada 	5	15	15	15	15	15	15	15	14	PREGUNTAS 	1. Al llegar a la entidad fue orientado segùn el motivo de su visita: 	2. Oportunidad de la prestaciòn del Servicio	3. Facilidad en el tràmite o procedimiento	4. Tiempo de Respuesta	5. La informaciòn suministrada fue clara y comprensible	6. Amabilidad del Servidor Publico que le atendio 	7. Grado de Conocimiento del Servidor Pùblico que le atendio	8. Como resultado de su visita, su necesidad fue solucionada 	4	1	PREGUNTAS 	1. Al llegar a la entidad fue orientado segùn el motivo de su visita: 	2. Oportunidad de la prestaciòn del Servicio	3. Facilidad en el tràmite o procedimiento	4. Tiempo de Respuesta	5. La informaciòn suministrada fue clara y comprensible	6. Amabilidad del Servidor Publico que le atendio 	7. Grado de Conocimiento del Servidor Pùblico que le atendio	8. Como resultado de su visita, su necesidad fue solucionada 	3	PREGUNTAS 	1. Al llegar a la entidad fue orientado segùn el motivo de su visita: 	2. Oportunidad de la prestaciòn del Servicio	3. Facilidad en el tràmite o procedimiento	4. Tiempo de Respuesta	5. La informaciòn suministrada fue clara y comprensible	6. Amabilidad del Servidor Publico que le atendio 	7. Grado de Conocimiento del Servidor Pùblico que le atendio	8. Como resultado de su visita, su necesidad fue solucionada 	2	PREGUNTAS 	1. Al llegar a la entidad fue orientado segùn el motivo de su visita: 	2. Oportunidad de la prestaciòn del Servicio	3. Facilidad en el tràmite o procedimiento	4. Tiempo de Respuesta	5. La informaciòn suministrada fue clara y comprensible	6. Amabilidad del Servidor Publico que le atendio 	7. Grado de Conocimiento del Servidor Pùblico que le atendio	8. Como resultado de su visita, su necesidad fue solucionada 	1	PREGUNTAS 	1. Al llegar a la entidad fue orientado segùn el motivo de su visita: 	2. Oportunidad de la prestaciòn del Servicio	3. Facilidad en el tràmite o procedimiento	4. Tiempo de Respuesta	5. La informaciòn suministrada fue clara y comprensible	6. Amabilidad del Servidor Publico que le atendio 	7. Grado de Conocimiento del Servidor Pùblico que le atendio	8. Como resultado de su visita, su necesidad fue solucionada 	5	11	1	9	6	9	8	10	6	PREGUNTAS 	1. Al llegar a la entidad fue orientado segùn el motivo de su visita: 	2. Oportunidad de la prestaciòn del Servicio	3. Facilidad en el tràmite o procedimiento	4. Tiempo de Respuesta	5. La informaciòn suministrada fue clara y comprensible	6. Amabilidad del Servidor Publico que le atendio 	7. Grado de Conocimiento del Servidor Pùblico que le atendio	8. Como resultado de su visita, su necesidad fue solucionada 	4	11	24	5	20	9	15	10	19	PREGUNTAS 	1. Al llegar a la entidad fue orientado segùn el motivo de su visita: 	2. Oportunidad de la prestaciòn del Servicio	3. Facilidad en el tràmite o procedimiento	4. Tiempo de Respuesta	5. La informaciòn suministrada fue clara y comprensible	6. Amabilidad del Servidor Publico que le atendio 	7. Grado de Conocimiento del Servidor Pùblico que le atendio	8. Como resultado de su visita, su necesidad fue solucionada 	3	11	8	19	7	15	10	13	8	PREGUNTAS 	1. Al llegar a la entidad fue orientado segùn el motivo de su visita: 	2. Oportunidad de la prestaciòn del Servicio	3. Facilidad en el tràmite o procedimiento	4. Tiempo de Respuesta	5. La informaciòn suministrada fue clara y comprensible	6. Amabilidad del Servidor Publico que le atendio 	7. Grado de Conocimiento del Servidor Pùblico que le atendio	8. Como resultado de su visita, su necesidad fue solucionada 	2	PREGUNTAS 	1. Al llegar a la entidad fue orientado segùn el motivo de su visita: 	2. Oportunidad de la prestaciòn del Servicio	3. Facilidad en el tràmite o procedimiento	4. Tiempo de Respuesta	5. La informaciòn suministrada fue clara y comprensible	6. Amabilidad del Servidor Publico que le atendio 	7. Grado de Conocimiento del Servidor Pùblico que le atendio	8. Como resultado de su visita, su necesidad fue solucionada 	1	PREGUNTAS 	1. Al llegar a la entidad fue orientado segùn el motivo de su visita: 	2. Oportunidad de la prestaciòn del Servicio	3. Facilidad en el tràmite o procedimiento	4. Tiempo de Respuesta	5. La informaciòn suministrada fue clara y comprensible	6. Amabilidad del Servidor Publico que le atendio 	7. Grado de Conocimiento del Servidor Pùblico que le atendio	8. Como resultado de su visita, su necesidad fue solucionada 	5	13	14	11	12	14	12	13	12	PREGUNTAS 	1. Al llegar a la entidad fue orientado segùn el motivo de su visita: 	2. Oportunidad de la prestaciòn del Servicio	3. Facilidad en el tràmite o procedimiento	4. Tiempo de Respuesta	5. La informaciòn suministrada fue clara y comprensible	6. Amabilidad del Servidor Publico que le atendio 	7. Grado de Conocimiento del Servidor Pùblico que le atendio	8. Como resultado de su visita, su necesidad fue solucionada 	4	1	3	4	2	3	2	3	2	PREGUNTAS 	1. Al llegar a la entidad fue orientado segùn el motivo de su visita: 	2. Oportunidad de la prestaciòn del Servicio	3. Facilidad en el tràmite o procedimiento	4. Tiempo de Respuesta	5. La informaciòn suministrada fue clara y comprensible	6. Amabilidad del Servidor Publico que le atendio 	7. Grado de Conocimiento del Servidor Pùblico que le atendio	8. Como resultado de su visita, su necesidad fue solucionada 	3	3	3	1	2	2	1	PREGUNTAS 	1. Al llegar a la entidad fue orientado segùn el motivo de su visita: 	2. Oportunidad de la prestaciòn del Servicio	3. Facilidad en el tràmite o procedimiento	4. Tiempo de Respuesta	5. La informaciòn suministrada fue clara y comprensible	6. Amabilidad del Servidor Publico que le atendio 	7. Grado de Conocimiento del Servidor Pùblico que le atendio	8. Como resultado de su visita, su necesidad fue solucionada 	2	1	1	PREGUNTAS 	1. Al llegar a la entidad fue orientado segùn el motivo de su visita: 	2. Oportunidad de la prestaciòn del Servicio	3. Facilidad en el tràmite o procedimiento	4. Tiempo de Respuesta	5. La informaciòn suministrada fue clara y comprensible	6. Amabilidad del Servidor Publico que le atendio 	7. Grado de Conocimiento del Servidor Pùblico que le atendio	8. Como resultado de su visita, su necesidad fue solucionada 	1	1	1	2	PREGUNTAS 	1. Al llegar a la entidad fue orientado segùn el motivo de su visita: 	2. Oportunidad de la prestaciòn del Servicio	3. Facilidad en el tràmite o procedimiento	4. Tiempo de Respuesta	5. La informaciòn suministrada fue clara y comprensible	6. Amabilidad del Servidor Publico que le atendio 	7. Grado de Conocimiento del Servidor Pùblico que le atendio	8. Como resultado de su visita, su necesidad fue solucionada 	5	5	6	6	7	7	7	8	7	PREGUNTAS 	1. Al llegar a la entidad fue orientado segùn el motivo de su visita: 	2. Oportunidad de la prestaciòn del Servicio	3. Facilidad en el tràmite o procedimiento	4. Tiempo de Respuesta	5. La informaciòn suministrada fue clara y comprensible	6. Amabilidad del Servidor Publico que le atendio 	7. Grado de Conocimiento del Servidor Pùblico que le atendio	8. Como resultado de su visita, su necesidad fue solucionada 	4	2	2	2	1	1	1	1	PREGUNTAS 	1. Al llegar a la entidad fue orientado segùn el motivo de su visita: 	2. Oportunidad de la prestaciòn del Servicio	3. Facilidad en el tràmite o procedimiento	4. Tiempo de Respuesta	5. La informaciòn suministrada fue clara y comprensible	6. Amabilidad del Servidor Publico que le atendio 	7. Grado de Conocimiento del Servidor Pùblico que le atendio	8. Como resultado de su visita, su necesidad fue solucionada 	3	1	PREGUNTAS 	1. Al llegar a la entidad fue orientado segùn el motivo de su visita: 	2. Oportunidad de la prestaciòn del Servicio	3. Facilidad en el tràmite o procedimiento	4. Tiempo de Respuesta	5. La informaciòn suministrada fue clara y comprensible	6. Amabilidad del Servidor Publico que le atendio 	7. Grado de Conocimiento del Servidor Pùblico que le atendio	8. Como resultado de su visita, su necesidad fue solucionada 	2	PREGUNTAS 	1. Al llegar a la entidad fue orientado segùn el motivo de su visita: 	2. Oportunidad de la prestaciòn del Servicio	3. Facilidad en el tràmite o procedimiento	4. Tiempo de Respuesta	5. La informaciòn suministrada fue clara y comprensible	6. Amabilidad del Servidor Publico que le atendio 	7. Grado de Conocimiento del Servidor Pùblico que le atendio	8. Como resultado de su visita, su necesidad fue solucionada 	1	PREGUNTAS 	1. Al llegar a la entidad fue orientado segùn el motivo de su visita: 	2. Oportunidad de la prestaciòn del Servicio	3. Facilidad en el tràmite o procedimiento	4. Tiempo de Respuesta	5. La informaciòn suministrada fue clara y comprensible	6. Amabilidad del Servidor Publico que le atendio 	7. Grado de Conocimiento del Servidor Pùblico que le atendio	8. Como resultado de su visita, su necesidad fue solucionada 	5	8	9	8	8	9	9	9	8	PREGUNTAS 	1. Al llegar a la entidad fue orientado segùn el motivo de su visita: 	2. Oportunidad de la prestaciòn del Servicio	3. Facilidad en el tràmite o procedimiento	4. Tiempo de Respuesta	5. La informaciòn suministrada fue clara y comprensible	6. Amabilidad del Servidor Publico que le atendio 	7. Grado de Conocimiento del Servidor Pùblico que le atendio	8. Como resultado de su visita, su necesidad fue solucionada 	4	1	1	1	1	PREGUNTAS 	1. Al llegar a la entidad fue orientado segùn el motivo de su visita: 	2. Oportunidad de la prestaciòn del Servicio	3. Facilidad en el tràmite o procedimiento	4. Tiempo de Respuesta	5. La informaciòn suministrada fue clara y comprensible	6. Amabilidad del Servidor Publico que le atendio 	7. Grado de Conocimiento del Servidor Pùblico que le atendio	8. Como resultado de su visita, su necesidad fue solucionada 	3	PREGUNTAS 	1. Al llegar a la entidad fue orientado segùn el motivo de su visita: 	2. Oportunidad de la prestaciòn del Servicio	3. Facilidad en el tràmite o procedimiento	4. Tiempo de Respuesta	5. La informaciòn suministrada fue clara y comprensible	6. Amabilidad del Servidor Publico que le atendio 	7. Grado de Conocimiento del Servidor Pùblico que le atendio	8. Como resultado de su visita, su necesidad fue solucionada 	2	PREGUNTAS 	1. Al llegar a la entidad fue orientado segùn el motivo de su visita: 	2. Oportunidad de la prestaciòn del Servicio	3. Facilidad en el tràmite o procedimiento	4. Tiempo de Respuesta	5. La informaciòn suministrada fue clara y comprensible	6. Amabilidad del Servidor Publico que le atendio 	7. Grado de Conocimiento del Servidor Pùblico que le atendio	8. Como resultado de su visita, su necesidad fue solucionada 	1	PREGUNTAS 	1. Al llegar a la entidad fue orientado segùn el motivo de su visita: 	2. Oportunidad de la prestaciòn del Servicio	3. Facilidad en el tràmite o procedimiento	4. Tiempo de Respuesta	5. La informaciòn suministrada fue clara y comprensible	6. Amabilidad del Servidor Publico que le atendio 	7. Grado de Conocimiento del Servidor Pùblico que le atendio	8. Como resultado de su visita, su necesidad fue solucionada 	5	83	83	83	83	83	83	83	83	PREGUNTAS 	1. Al llegar a la entidad fue orientado segùn el motivo de su visita: 	2. Oportunidad de la prestaciòn del Servicio	3. Facilidad en el tràmite o procedimiento	4. Tiempo de Respuesta	5. La informaciòn suministrada fue clara y comprensible	6. Amabilidad del Servidor Publico que le atendio 	7. Grado de Conocimiento del Servidor Pùblico que le atendio	8. Como resultado de su visita, su necesidad fue solucionada 	4	PREGUNTAS 	1. Al llegar a la entidad fue orientado segùn el motivo de su visita: 	2. Oportunidad de la prestaciòn del Servicio	3. Facilidad en el tràmite o procedimiento	4. Tiempo de Respuesta	5. La informaciòn suministrada fue clara y comprensible	6. Amabilidad del Servidor Publico que le atendio 	7. Grado de Conocimiento del Servidor Pùblico que le atendio	8. Como resultado de su visita, su necesidad fue solucionada 	3	PREGUNTAS 	1. Al llegar a la entidad fue orientado segùn el motivo de su visita: 	2. Oportunidad de la prestaciòn del Servicio	3. Facilidad en el tràmite o procedimiento	4. Tiempo de Respuesta	5. La informaciòn suministrada fue clara y comprensible	6. Amabilidad del Servidor Publico que le atendio 	7. Grado de Conocimiento del Servidor Pùblico que le atendio	8. Como resultado de su visita, su necesidad fue solucionada 	2	PREGUNTAS 	1. Al llegar a la entidad fue orientado segùn el motivo de su visita: 	2. Oportunidad de la prestaciòn del Servicio	3. Facilidad en el tràmite o procedimiento	4. Tiempo de Respuesta	5. La informaciòn suministrada fue clara y comprensible	6. Amabilidad del Servidor Publico que le atendio 	7. Grado de Conocimiento del Servidor Pùblico que le atendio	8. Como resultado de su visita, su necesidad fue solucionada 	1	“Es hora de resultados”
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