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• RESULTADOS

• Este documento corresponde al informe de la Encuesta
de Satisfacción de clientes Código:

• A-PI-F001 del mes de ABRIL del 2013 .

• Esta encuesta se basó en la aplicación de un cuestionario
para medir el grado de satisfacción de los ciudadanos
que visitan la Corporación.

• ENCUESTAS MARZO 2013



Encuesta Aplicada



RESULTADOS



TABULACIÓN



TABULACIÓN



Ítem de Evolución Número 1 :

• EXCELENTE: 74%   BUENO: 
24%    REGULAR: 2%

• El momento de ingreso de
los usuarios, la atención al
momento de entrada, fue
calificada según las 50
encuestas aplicadas para
el mes de Abril, con un
porcentaje de 98% de
satisfacción de los
usuarios, calificando como
excelente el 74%, bueno el
24% y regular tan solo el
2%.

1. Al momento de registrarme a la 
entrada, la orientación recibida, fue:

EXCELENTE

BUENO

REGULAR



Ítem de Evolución Número 2 :

• EXCELENTE: 84%  BUENO: 
14% REGULAR: 2%

• La gráfica indica los
resultados de los
encuestados sobre la
amabilidad y agilidad de la
persona que atendió la
solicitud y fue calificada
como excelente con un 84%,
Bueno un 14% y un 2% como
regular, lo que llega a
concluir que la atención de
los funcionarios ha venido
mejorando.

2. La amabilidad y agilidad de la persona 
que atendió mi solicitud, fue:

EXCELENTE

BUENO

REGULAR



Ítem de Evolución Número 3 :

• EXCELENTE: 74%
• BUENO: 18%
• REGULAR: 8%

• La atención recibida por los
usuarios indico los
siguientes resultados con
las expectativitas, excelente
un 74%, bueno un 18% y
regular un 8%, lo que
demuestra que las
expectativas en cuanto la
atención disminuyo según
la grafica del ítem anterior,
por lo tanto se genera
expectativa en cuanto los
resultados.

3. La atención recibida cumplió con mis 
expectativas:

EXCELENTE

BUENO

REGULAR



Ítem de Evolución Número 4 :

• EXCELENTE: 70% 
• BUENO: 22% 
• REGULAR: 6%
• DEFICIENTE: 2%

• El tiempo de espera para la
solución de la inquietud
delos usuarios fue evaluada
con un 92% conforme
siendo excelente un 70%
buena un 22%, mientras
que el 8% no se encuentra
conforme evaluando de
forma regular: 6% y 2%
como deficiente.

4. El tiempo de espera para la solución 
de mi inquietud, fue:

EXCELENTE

BUENO

REGULAR

DEFICIENTE



Ítem de Evolución Número 5 :

• SI: 86% NO: 14%

• La gráfica muestra que
de los usuarios
encuestados que
ingresaron para realizar
un trámite el 86% lo
puedo realizar y el 14%
no, lo cual explica la
razón por la cual la
solicitud no pudo ser
realizada

5. Pudo realizar el trámite ? 

SI

NO



CONCLUSIONES 



• Las gráficas muestran que las personas que ingresan a la CDMB, se encuentran
satisfechas con el servicio brindado, pero según los análisis anteriores, se puede
observar que gran parte del porcentaje de personas que no pudieron realizar el
trámite se debe a que las personas con las cuales viene a realizan algún tipo de
tramite no se encuentra, por lo tanto esto causa inconformidad en los usuarios.

• De igual forma este porcentaje es mínimo en comparación al grado de satisfacción
de los usuarios, en este mes de abril fue sumamente satisfactorio por lo tanto se
debe seguir mejorando para ir logrando cada vez más la excelencia.


