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:NFORME ENCuESTA DE SATISFACC:ON AL uSuAR:O TERCER TR!MESTRE DE
2015

I. INTRODUCCION

El banco inmobiliario de Floridablanca, como parte de las acciones derivadas del sistema
integrado de gesti6n SlG, el cual se encuentra establecido bajo los parametros de la
norma NTCGP 1000-2009 y del modelo estendar de control intemo MECI 1000-2005, ha
desanollado la encuesta de satisfacci6n de ciudadanos con el fin de determinar el nivel de
satistacci6n de cada uno de los encuestados.

La finalidad de la encuesta es mejorar el servicio a toda la ciudadania y seguir adecuando
la instituci6n para que atiendan cada una de sus necesidades.

La encuesta fue realizada el dia 8 de julio de 2015 en las instalaciones del banco
inmobiliario de Floridablanca a cada uno de los ciudadanos que se acerc{rban a realizar
alguna petici6n y solocilar inlormaci6n.

Poblaci6n encuestada: totalidad de las encuestas realizadas (20).

Faclores evaluados:

1. Oportunidad en la entrega de la informaci6n
2. Atencion a las solicitudes, peticiones, quejas, reclamos y sugerencias
3. Competencia delpersonal para la atenci6n de los requerimienios o solicitudes
4. Trato brindado

2. OBJETIVO DE LA ENCUESTA

Conocer y evaluaci6n la efeclividad de los metodos de atenci6n ofrecidos por el banco
inmobiliario de Floridablanca con el fin de determinar la percepci6n y satislacci6n de los
ciudadanos encuestados, en aras de mejorar el servicio, desempeno y calidad.

3. FICHA TECNICA

Elaborada: 8 de julio de 2015

Lugar: Banco inmobiliario de Floridablanca

Elaboro: Control intemo

4. ODELO DE LA ENCUESTA
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ENCUESTA PARA EVALUAR LA ATENCION Y SATISFACCION DEL CIUDADANO

Seior usuarior solicitados su colaboraci6n diligenciando el siguiente cuestionario, cuyos
resultados pretenden conocer, evaluar y mejorar nuestro desempef,o y la calidad del
servicio preslado por el bif.

Marque con una X el nivel de satisfacci6n dentro de cada casilla.
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5 RESuLTAD0

PRECuNTA No l

En lo que va comdo de este ano 2015, usted se ha comunicado via telef6nica o se ha
acercado al banco inmob‖ iar o de Flondablanca
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PREGUNTA No 2

Eltiempo de espera para que lo comunique con la dependencia que necesita es?
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PRECuNTA No 3

EI conocimiento y dominio deltema que tiene el personal es?
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PRECuNTA No 4

La amab‖ idad y la actitud de respeto del personal hacia el ciudadano es?
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PRECuNTA No 5

La disponib‖ idad del personal para ayudar a resolver sus dudas o inquletudes es?
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PRECuNTA No 6

El eSpacio destinado para la atenc16n del ciudadano es?
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PRECuNTA No 7

EItiempo en responder su pet ci6n.quela.reclamo y sugerencia es?
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6. CONCLUSTON

Con los datos presentados y analizados, podemos resaltar las siguientes conclusiones:

El servicio prestado por el banco inmobiliario de Floridablanca, refleja un buen
funcionamiento en cada una de sus dependencias, generando medios de soluci6n
electivos que conducen y nos muestran el un buen manejo, implementacion de melodos y
desarrollo institucional en cuanto a la atenci6n al ciudadano. Es asi como se recomiendo
Ia apertura de un buzon de sugerencias para poder conocer mas afondo las posibles
inconlormidades que se llegaren a generar, mejorando con esto, un avance en el buen
desarrollo de la alenci6n al ciudadano por parte del banco ‖ia「 o de Flo「 dablanca

SANDRA LuCIA D0
Protesional Encargada Apoyo a Control lnterno
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