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Armenia, ___________ de __________del 202______ 


Dependencia donde fue atendido: ______________________________________________________
¿Está de acuerdo en participar en esta encuesta de forma anónima?         ☐  Sí 	        ☐ No  

[bookmark: _Hlk134077427]Nombre: ___________________________________________ Teléfono: ______________________
Correo Electrónico: _________________________________________________________________

Señor usuario, agradecemos la atención prestada, deseamos a través de esta encuesta conocer su percepción respecto a la información recibida en los puntos de atención al ciudadano de la Alcaldía Municipal de Armenia.

	   1. Lugar de Residencia (Barrio, conjunto residencial, urbanización, corregimiento, etc).
   ______________________________________________________________________________

	

	2. Rango de edad
           ☐ Menor de 18 años      ☐ 18 a 28 años        ☐ 29 a 55 años           ☐ Más de 55 años
             

	 3. Tipo de consulta:
           ☐ Trámite                      ☐ Consulta               ☐ PQRSD

	

	4. ¿El trato que se le brindó fue respetuoso, amable y diligente?
           ☐ Si                             ☐ No

	

	5. ¿Las instrucciones que recibió para radicar su trámite o PQRSD fueron claras y comprensibles?

	          ☐ Si                              ☐ No

	

	6. ¿En cuánto tiempo fue atendido?
          ☐ 1 a 5 minutos           ☐ 5 a 10 minutos     ☐ 10 a 15 minutos     ☐ Más de 15 minutos

	

	7. ¿Cuál es el nivel de satisfacción con la atención recibida?
          ☐ Muy satisfecho          ☐ Satisfecho               ☐ Insatisfecho               ☐ Muy Insatisfecho


Si tiene alguna observación, suminístrela en este espacio

	
___________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________        



Autorizo que los datos personales que he proporcionado sean tratados conforme a la Ley 1581 de 2012 y a la Política de Tratamiento de Datos Personales de la entidad, con el fin de realizar análisis estadísticos.


FICHA TÉCNICA DE LA ENCUESTA DE SATISFACCION PUNTOS DE ATENCIÓN DEL CIUDADANO

Nombre del Formato: Encuesta de Satisfacción – Puntos de Atención al Ciudadano

Código: R-DF-SAC-015

Versión: 003

Fecha de aprobación: 25/11/2025

Dependencia responsable: Departamento Administrativo de Fortalecimiento Institucional 

Proceso asociado: Proceso 11. Servicio de Atención al Ciudadano

1. Objetivo del Formato

Recopilar información y percepciones de los usuarios que son atendidos en los puntos de atención al ciudadano de la Administración Municipal, con el fin de medir la satisfacción frente al servicio recibido, identificar oportunidades de mejora y fortalecer la gestión institucional.

2. Alcance

Ciudadanos, usuarios y visitantes que soliciten información, realicen trámites o presenten peticiones, quejas, reclamos, sugerencias o denuncias (PQRSD) en los puntos de atención presencial de las diferentes dependencias de la Alcaldía Municipal de Armenia.

3. Responsables

· Diseño y actualización del instrumento: Departamento Administrativo de Fortalecimiento Institucional.
· Aplicación y recolección: Servidores públicos de los puntos de atención presencial 
· Consolidación y análisis: Oficina de Servicio de Atención al ciudadano

4. Frecuencia de Aplicación

De manera permanente.

Los datos serán consolidados mensualmente por el responsable del proceso SAC y analizados estadísticamente para calcular los indicadores de satisfacción, oportunidad y cumplimiento normativo.

5. Medio de Diligenciamiento

· Físico: Formato impreso aplicado en puntos de atención de la administración municipal.

La encuesta debe aplicarse de forma cordial, puede ser asistida por el funcionario de atención, garantizando el anonimato, la voluntariedad y confidencialidad del usuario.
La información se usará exclusivamente para fines institucionales y de mejora continua.

6. Descripción de los Campos Principales

	Campo
	Descripción
	Tipo de Dato / Formato

	Lugar de residencia
	Barrio o sector donde vive el usuario.
	Texto

	Rango de edad
	Clasificación por grupo etario.
	Selección

	Tipo de consulta
	Trámite, Consulta o PQRSD.
	Selección

	Trato recibido
	Evaluación del respeto, amabilidad y diligencia.
	Opción Sí/No

	Claridad en las instrucciones
	Evalúa comprensión de la información suministrada.
	Opción Sí/No

	Tiempo de atención
	Percepción sobre el tiempo de espera.
	Selección múltiple

	Nivel de satisfacción
	Evalúa el grado de satisfacción general.
Muy satisfecho = 4 Satisfecho = 3 Insatisfecho = 2 Muy insatisfecho = 1
	Escala cualitativa

	Observaciones
	Comentarios o sugerencias del usuario.
	Texto libre

	Autorización de datos
	Consentimiento para uso estadístico conforme a la Ley 1581 de 2012.
	Firma



	Rango IS (%)
	Nivel de satisfacción

	90 – 100 %
	Muy Satisfecho

	75 – 89 %
	Satisfecho

	50 – 74 %
	Insatisfecho

	< 50 %
	Muy insatisfecho
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