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Armenia, ___________ de __________del 202______

Los datos utilizados a continuación provienen de la INTRAWEB y serán empleados únicamente con fines institucionales y de mejora continua.

Nombre: ___________________________________________________________________

Teléfono: _______________________________ No. de PQRDS______________________

Correo Electrónico: ___________________________________________________________

La siguiente información es suministrada por el ciudadano mediante llamada telefónica, con el fin de realizar un análisis estadístico sobre la calidad de la atención y la satisfacción del usuario frente a la respuesta recibida en su PQRSD.

	Su solicitud es:

	Petición
	
	Queja
	
	Reclamo
	
	Sugerencia
	
	Denuncia
	
	

	

	Dependencia hacia donde dirige su solicitud: _____________________________________

	

	1. ¿Qué tan satisfecho está con la respuesta a su PQRSD?

	Muy satisfecho
	
	Satisfecho
	
	Poco Satisfecho
	
	Nada Satisfecho
	
	

	

	Si su respuesta es poco satisfecho o nada satisfecho justifique 

	No le ha llegado respuesta
	
	



	No es una respuesta clara o de fondo
	
	



	2. ¿La respuesta a su PQRSD fue contestada a tiempo?
	Si
	
	No
	


Observaciones:
	
___________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________



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 SATISFACCIÓN DEL CIUDADANO PQRSD

Nombre del Formato: Encuesta de Satisfacción del Ciudadano – PQRSD

Código: R-DF-SAC-017

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

Evaluar el nivel de satisfacción de los ciudadanos frente a la atención, gestión y respuesta brindada a sus Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias o Denuncias (PQRSD), con el fin de identificar oportunidades de mejora en la calidad del servicio y el cumplimiento de los tiempos establecidos en la normativa vigente.

2. Alcance

La encuesta aplica  aleatoriamente a los ciudadanos que hayan radicado una PQRSD ante la Alcaldía Municipal de Armenia y que han  recibido respuesta por parte de la entidad, independientemente del canal de recepción utilizado (presencial, correo electrónico o plataforma web).

3. Responsables

· Diseño, control y actualización del instrumento: Líder del  SAC 
· Aplicación y recolección: Servidores públicos encargados de la gestión de PQRSD.
· Consolidación y análisis: Oficina de Servicio de Atención al ciudadano
Debe garantizar la veracidad de la información y el consentimiento del ciudadano para el tratamiento de datos personales conforme a la Ley 1581 de 2012.

4. Frecuencia de Aplicación

Encuesta telefónica aplicada posterior al cierre de la PQRSD.
La información es registrada por el servidor público del SAC en formato físico, garantizando la confidencialidad de los datos personales conforme a la Ley 1581 de 2012.

5. Medio de Diligenciamiento

· Telefónico: Aplicada durante la llamada de seguimiento posterior a la respuesta.
La encuesta debe aplicarse de forma cordial, garantizando el anonimato, la voluntariedad y confidencialidad del ciudadano.
La información se usará exclusivamente para fines institucionales y de mejora continua.

6. Descripción de los Campos Principales

	Campo
	Descripción
	Tipo de Dato / Formato

	Nombre
	Nombre completo del ciudadano.
	Texto

	Teléfono
	Número de contacto.
	Numérico

	No. de PQRSD
	Número de radicado del trámite.
	Texto / Numérico

	Correo electrónico
	Correo de contacto.
	Texto

	Tipo de solicitud
	Petición, Queja, Reclamo, Sugerencia o Denuncia.
	Selección

	Dependencia
	Área a la cual fue dirigida la solicitud.
	Texto

	Nivel de satisfacción
	Grado de satisfacción con la respuesta recibida.
Muy satisfecho = 4 / Satisfecho = 3 / Poco satisfecho = 2 / Nada satisfecho = 1
	Escala cualitativa

	Justificación de insatisfacción
	Causa de insatisfacción (no recibió respuesta, no fue clara o de fondo).
No le llegó respuesta = 1 / No es clara o de fondo = 2
	Texto / Selección

	Respuesta a tiempo
	Evalúa si la entidad respondió dentro de los plazos establecidos.
	Sí / No

	Observaciones
	Comentarios o sugerencias adicionales.
	Texto

	Autorización de datos
	Aceptación del tratamiento de datos personales según Ley 1581 de 2012.
	Firma o marca “X”



	Rango IS (%)
	Nivel de satisfacción

	90 – 100 %
	Muy Satisfecho

	75 – 89 %
	Satisfecho

	50 – 74 %
	Poco satisfecho

	< 50 %
	Nada satisfecho
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Cr 16 No. 15-28 esquina, Armenia Quindío – CAM Piso 1. – Código Postal.630004
Correo Electrónico: servicoalcliente@armenia.gov.co
image1.jpeg
TRABAJO

MUNICIPIO DE ARMENIA

W




