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1. OBJETIVO

Proporcionar las indicaciones para el diligenciamiento del formato FO-GA-027 V01 para la
tabulacién de las encuestas de satisfaccion aplicadas a los ciudadanos que de manera presencial
hacen uso de los servicios que ofrecen las dependencias de la Alcaldia de Fusagasuga.

2. ALCANCE Y RESPONSABLES

El instructivo esta dirigido a todos los profesionales, técnicos o auxiliares delegados por cada
dependencia de la Alcaldia de Fusagasug4, para la tabulacién de las encuestas de satisfaccion
aplicadas a los ciudadanos de manera presencial a través del formato FO-GA-002 V03.

3. DEFINICIONES

U Atencién al ciudadano: Servicios prestados a todas las personas que requieran de la
asesoria, orientacion, acompafiamiento de la Alcaldia de Fusagasuga.

o Calidad: Es el grado en que un servicio cumple los objetivos para los que ha sido creado.
La satisfaccion del ciudadano es un componente importante en la calidad de los servicios.

o Ciudadano: Es la persona que, por su condicién natural o civil de vecino, establece
relaciones sociales de tipo privado y publico como titular de derechos y obligaciones
personalisimos e inalienables reconocidos, al resto de los ciudadanos, bajo el principio formal de
igualdad.

° Encuesta: Conjunto de preguntas tipificadas dirigidas a una muestra representativa de
grupos sociales, para averiguar estados de opinién o conocer otras cuestiones que le afectan.

o Percepcion: Son las conclusiones que obtienen los ciudadanos sobre la forma en que se
le prestan los servicios. Manera de sentir el servicio prestado.

o Retroalimentacion: Se trata de un mecanismo por el cual el funcionario de atencién
refuerza ante su interlocutor la efectividad de su respuesta.

o Satisfaccion: Estado en el que se encuentran los ciudadanos cuando al prestarles un
servicio determinado quedan cubiertas sus expectativas y expresa haber encontrado lo que
buscaba.

o Servicio al ciudadano/grupo de interés: Derecho de los ciudadanos a una gestion
publica de calidad, empoderando a los ciudadanos para que puedan exigir a la Administracion
Pablica la mejora continua de la gestiébn publica en su beneficio, tema que, segun dicho
documento, es aplicable a cualquier persona natural o juridica que requiera relacionarse con la
Administracion y se encuentre en el territorio del pais correspondiente, o posea el derecho a
hacerlo, aunque se encuentre fuera de éste.

° Tramite: Conjunto de requisitos, pasos o acciones, regulados por el estado dentro de un
procedimiento administrativo misional que deben efectuar los ciudadanos ante una institucion de
la administracion publica, o particular que ejerce funciones administrativas, para hacer efectivo
un derecho o cumplir con una obligacion prevista o autorizada por la ley, cuyo resultado es un
producto o servicio.

o Tabular: Expresar valores, magnitudes u otros datos por medio de tablas.

5. DESARROLLO
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NSOO DESCRIPCION DETALLADA
Seleccién de las respuestas plasmadas por los ciudadanos en las encuestas
aplicadas:
En la hoja “TABULACION ENCUESTAS” se encuentran desde la columna B a la
columna | las 10 preguntas que componen la encuesta de satisfaccién al ciudadano
en el formato FO-GA-002 V03. De igual manera en la columna A se enumeran las
encuestas aplicadas por la dependencia.
Tener en cuenta que la lista de opciones en el formato de tabulacion y las opciones
de[marcacion en el forato fisico, tienen [as siguientes equivalencias:
Prequnta 1 '(:Que tramlt,eio servicio solicitd en la Alcaldia de
Fusagasuga?
Pregunta 2 ¢ Como califica la atencion recibida?
Pregunta 3 . Como califica el tiempao de respuesta o de atencion?
Pregunta 4 ¢, Coémo califica las instalaciones donde fue atendido?
Pregunta 5 (,Comp callflqg la precision y c.or13|ste[10|§1, en la
solucién/gestion dada a su solicitud/tramite?
01
; Como califica el conocimiento del funcionario que
Pregun ¢ > > o
egunta 6 atendio su solicitud/tramite?
Pregunta 7 ¢Lainformacion recibida fue clara y facil de
comprender?
Comentariosf
Observacione Espacio para comentarios u observaciones

S
Al frente de cada encuestado y debajo de cada pregunta, se debe ingresar la
informacién registrada por el ciudadano en el formato fisico de encuestas de
satisfaccion.

Para la Pregunta 1 y Comentarios/Observaciones, corresponde transcribir la
respuesta del ciudadano, teniendo en cuenta que es una pregunta abierta.

Para las preguntas 2, 3,4, 5, 6 y 7, se debe desplegar la lista de opciones y
seleccionar la respuesta marcada por el ciudadano

Ejemplo:

Teniendo el formato FO-GA-002 V03 diligenciado de manera presencial-fisica, se
procede a tabular la informacién, asi:
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lo tanto se marca N/A en dicha casilla.

casilla correspondiente.

A TV 84 305

De acuerdo al ejemplo, se encuestaron 10 ciudadanos. Como vemos el ciudadano
N° 1 indicé en la pregunta 1 que realizé una “consulta”; valoré con la calificacion
Bueno las preguntas 2, 3, 5 y 6; con la calificacion Reqular la pregunta 4 y con la
calificacion Sl la pregunta 7, asimismo no realiz6 comentarios ni observaciones por

Luego, vemos que el ciudadano N° 5 indicé en la pregunta 1 que realiz6é un tramite
de “Radicacion”, valor6 con la calificacion Excelente las preguntas 2, 3, 4, 5y 6;
con la calificacion Sl la pregunta 7 y registr6 un comentario que se transcribe en la

Con base en la informacion registrada en el formato fisico, se transcribieron las
respuestas de las preguntas 1 y la columna de comentarios/observaciones, de la
misma forma se seleccionaron en el formato de tabulacion las opciones marcadas
por cada pregunta asociada, desplegando la lista de opciones.

fisico aplicadas en el periodo a reportar.

Esta accion se debe repetir hasta culminar con todas las encuestas en formato
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Seleccién de periodo reportado

En la hoja "RESUMEN” desplegar la lista de opciones frente al item PERIODO DE
APLICACION vy seleccionar el trimestre a reportar,

DN e el o-.v!._—'-’n_-n',---i LJ'LI =
- - — \geeeion 2

02
Seleccién de la dependencia
En la hoja “RESUMEN?” desplegar la lista de opciones frente al item DEPENDENCIA
y seleccionar la Secretaria, Direccion u Oficina de acuerdo a la estructura
administrativa de la Alcaldia de Fusagasuga.
Ejemplo:
B e - e e ) Vs e == S ol
— — — — S — — -
03
Los campos restantes (incluidos en los recuadros rojos) contienen formulas de
conteo que arrojan los datos almacenados en la hoja “TABULACION ENCUESTAS”.
Estos campos no deben ser editados.
PERICOC DE APLICACION
DEPENDENCIA
04 TOTAL DE ENGUESTAS 0 =
Encelenty Bueno Rogular Ml
¢ Como calica b atencidn recideda? 0 Q 0 0
£+ Como ool s i Seorgn de nnpuestn 0 de shencrin 7 0 0 0 0 ([
¢ Cama calbcn fxs sl acones donde e monddo? 0 0 0 0 0
« Como cofica o precadn vy conssencia, en s solucion'gesion doda 5 sy sonchad Yhmie 0 0 ] 0 0
2 Como cal 62 ol conoamania del Nroonaro gue alendd s sobchudYamdn? Q0 ! 0 Q0 a 0 9
¢l innmacin recbeda e clara y B | So com prendae? -U- _C. 0 M
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