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INTRODUCCION

Por medio del presente informe se realiza la medicion de satisfaccion al
ciudadano/cliente, definiendo y estableciendo un mecanismo de interaccion para
medir la satisfaccion respecto a la prestacion de un servicio y/o producto ofrecido
por el Instituto Municipal para el Deporte y la Recreacién de lbagué IMDRI,
tabulando y analizando a través de las encuestas recibidas, la calidad de bienes y/o
servicios aplicados por las dependencias del Instituto.

La informacion comparada y examinada permite generar un informe que consolida
los datos evaluados, a partir del analisis de sus resultados se identifican las
fortalezas, debilidades y por ende oportunidades de mejora que conlleva al Instituto
a optimizar su prestacion del servicio.

OBJETIVO GENERAL

Identificar el grado de satisfaccion de los usuarios del Instituto Municipal para el
Deporte y la Recreacion de Ibagué IMDRI respecto de los servicios Atencion al
Ciudadano del Instituto con el fin de identificar acciones de mejora en la prestacion
del servicio.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

1. Determinar el nivel de satisfaccion de los ciudadanos con relacién al tiempo
de espera para ser atendido, calidad de la informacion recibida, oportunidad
en la ejecucion de los tramites, atencion recibida y actitud de servicio del
funcionario que lo atendié en el Instituto.

2. Conocer la percepcion que los ciudadanos tienen respecto del servicio
ofrecido por el area de Atencion al Ciudadano.

3. Determinar el porcentaje de usuarios que utilizan los servicios del Instituto.

4. |dentificar y conocer la opinion de los ciudadanos sobre las dependencias
que no cumplen sus expectativas.

5. Conocer otras opiniones que los ciudadanos manifiestan respecto al Instituto.
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FICHA TECNICA

Método: Muestreo aleatorio Simple
Poblacién: Ciudadania General
Lugar: oficinas Imdfri

Periodo: enero y febrero de 2019
Total encuestas: 20

Preguntas:5
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ESCALA DE VALORACION

Valoracion
Excelente
Bueno
Regular
Malo
Pésimo

Caracteristicas a evaluar:

Atencion Brindada Por el Funcionario

Tiempo de Atencién Desde Su Llegada a Nuestras Instalaciones.
La claridad de la respuesta ofrecida por nuestro funcionario(a).
Como se sintié en nuestras instalaciones

Como le parecio el servicio prestado
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TABULACION DE RESULTADOS
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EXCELENTE BUENO REGULAR MALO PESIMD
& Como le parecié el servicio prestado
« Como se sintid en nuestras instalaciones
ki La claridad de la respuesta ofrecida por nuestro funcionario(a).
i Tiempo de Atencion Desde Su Llegada a Nuestras Instalaciones.
ki Atencion Brindada Por el Funcionario
ANALISIS DE RESULTADOS

Luego de la aplicacién de la encuesta de satisfaccion, los resultados arrojan el 85%
de los ciudadanos encuestados consideran que la respuesta fue pertinente y atendié
el requerimiento inicial que es atencién al ciudadano.

CONCLUSIONES

Aunque los resultados de las Encuestas de Satisfaccion arrojan un nivel
satisfactorio, se deben tomar acciones de mejora que permitan aumentar este nivel
de satisfaccion, haciendo énfasis en las variables que obtuvieron un porcentaje mas
alto en la calificacion correspondiente a “Regular
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