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CARACTERISTICAS DEL INDICADOR

Proceso Registros publicos / Promocién y desarrollo Empresarial (Atencién al Usuario)
Nombre del indicador Nivel de Satisfaccion del Usuario
Objetivo del indicador Evaluar el grado de satisfaccion del usuario con respecto al servicio brindando
Responsable Direccion de Registros Publicos y Direccién de Promocién y Desarrollo Empresarial
Férmula de calculo (N° de clientes encuestados con nivel de satisfaccion buena, excelente, regular o mala / N° total de clientes encuestados) X 100
Frecuencia de medicién Mensual
Meta 100%
Rango de éxito 90%
Tendencia del indicador Aumentar
DATOS DEL INDICADOR
Excelente Buena Regular Mala
o Nivel de satisfaccién del usuario - Octubre 2019
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OBSERVACIONES (Analisis y descripcion de la accion)
En el mes de octubre de 2019 se aplicaron 37 encuestas de evaluacién del servicio, se presentd disminucion del 27,4% en relacion al periodo anterior. Durante la
vigencia se han aplicado 434 encuestas con un porcentaje positivo en la valoracion, en la gréfica 1 se detalla el comportamiento mensual en cuanto al nimero de
encuestas aplicadas, en la gréfica 2 se ilustra la valoracién porcentual del servicio por cada una de las variables a medir. En esta ocasion se nota un leve
desplazamiento en la calificacién de excelente hacia bueno, lo que implica revisar como se esta prestando el servicio y qué ha motivado al cliente a no estar
totalmente satisfecho con la prestacion del servicio.

Accion de mejora: Teniendo como fundamento que en los Ultimos meses la tendencia en la aplicacién de las encuestas es a disminuir, se hace necesario que las
Direcciones que atienden los usuarios, apliquen el instrumento disefiado para medir la satisfaccién, teniendo en cuenta que es fundamental para autoevaluarnos y
mejorar el servicio en lo que asi se requiera.

Carlos Alberto Valbuena Quimbaya - Jefe de Control Interno y Calidad
Fecha elaboracion: 12/11/2019

Tabla de resultados de la evaluacion, total encuestas 37.
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