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1. PROPÓSITO
Permite consolidar los resultados de la medición de la información recopilada del ciudadano, sobre su grado de satisfacción o percepción de la prestación del servicio que ofrece la SE, permitiendo identificar y aprovechar las oportunidades de mejora y crear planes de acción y estrategias para su mantenimiento o mejoramiento.

2. INSTRUCCIONES DE DILIGENCIAMIENTO
	CAMPO
	DESCRIPCIÓN

	Fecha elaboración
	Colocar el día, mes y año de elaboración del documento en formato dd/mm/aa

	Destino 
	Nombre del área y cargo a quien va dirigido el reporte

	Nivel de satisfacción del servicio  
	· Estándar del servicio: Indicar en porcentaje el nivel de satisfacción deseado para el servicio.

· Frecuencia: Con base en los datos reportados en el punto 2 de las encuestas de satisfacción- servicio SE consolidar la cantidad de veces que se repite el grado de satisfacción o insatisfacción del cliente, desde muy satisfechos a muy insatisfecho.

· (%): Determinar la participación de cada uno de los niveles de satisfacción, con respecto al total de respuestas registradas.  

· Variación: Indicar la diferencia entre el valor de la medición inmediatamente anterior y la medición actual, para cada uno de los niveles de satisfacción.

	Causales de Satisfacción o insatisfacción
	Con base en la explicación dada por los encuestados a las respuestas del punto 2 de las encuestas de satisfacción- servicio SE, se diligencian los campos:

· Código Nivel de satisfacción: Se refiere a los códigos relacionados en el punto I. Nivel de satisfacción del servicio, los cuales van de 5 a 1.
· Descripción de la causal: Hacer un resumen de las principales causas teniendo en cuenta las variables en cada uno de los niveles, pueden ser varios causales por cada nivel de satisfacción
· Número causal: número consecutivo dado a las causales, por cada nivel de satisfacción.

· Frecuencia: Cantidad de veces que se repite cada causal de insatisfacción del total de causales.

· (%): Determinar la participación de cada uno de las causales de insatisfacción, con respecto al total de explicaciones registradas.  

· Importancia relativa: determinar la importancia de la causal versus la satisfacción. Enumerar de 1 a n, de acuerdo a las causales por nivel de satisfacción, siendo 1 la que se considera más importante, y n la menos importante.

	Comportamiento de los indicadores por proceso 
	Listar los procesos que tienen indicadores que afectan la satisfacción del cliente (código del proceso y nombre)

Describir los valores de los 6 últimos meses de cada uno de los indicadores de los procesos relacionados con los clientes versus la meta estipulada como óptima. 

	Tiempo respuesta a Quejas y reclamos
	· Tipo documento: Indicar la clase de solicitud hecha (queja, reclamo o petición).

· Tiempo: escribir el número de días promedio empleado por la secretaría para dar respuesta a las solicitudes por tipo.

· Frecuencia: Indicar el número de documentos que se tuvieron en cuenta para el promedio.

· Grado de cumplimiento: Comparativo de los tiempos empleados en las respuestas, versus al tiempo establecido por la Secretaría, de acuerdo al tipo de documento. 

	Expectativas y requerimientos detectados
	· Código: número consecutivo dado a las expectativas y requerimientos detectados

· Descripción: Identificar, en infinitivo, las expectativas presentes y futuras o requerimientos de los clientes hacia la SE

· Frecuencia: Indicar el número de veces que se repite cada una de las expectativas y requerimientos de los encuestados con relación al total de respuestas. 

	Gráficos
	Espacio reservado para incluir el gráfico de tendencia de las expectativas y requerimientos detectados (Por ejemplo: barras o lineal)
O tendencias que se consideren más representativos para la SE.  (Por ejemplo: barras, lineal, pastel)

	Problemas detectados
	· Código: número consecutivo dado a los problemas detectados

· Descripción: Describir, en infinitivo, los problemas de cualquier índole con respecto a los usuarios, que se detectan al analizar la información. 

· Frecuencia: Indicar el número de veces que se repite cada uno de los problemas de los encuestados con relación al total de respuestas.

	Fuentes de información
	Relacionar las fuentes de donde se obtuvo la información que se relaciona en el reporte. 

	Elaboró 
	Nombres, apellidos y firma del funcionario que genera el documento

	Aprobó
	Nombres, apellidos y firma de quien aprueba el documento


3. FORMATO

Ver anexo formato Reporte de satisfacción del cliente.                                

Este anexo se compone de 1 página.
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