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INTRODUCCIÓN


Buenos días / tardes. Mi nombre es (ENC. DILIGENCIE SU NOMBRE) ___________________________________________,            trabajo para _____________________________. Estamos haciendo un estudio para conocer más al ciudadano, sus necesidades, intereses,  grado de satisfacción ante los trámites y servicios que ofrecen las entidades públicas. Me gustaría hacerle unas            preguntas, ¿Sería usted tan amable de colaborarme?, sus respuestas serán estrictamente confidenciales y serán usadas con fines estadísticos. Le tomará aproximadamente 15 minutos de su tiempo.

FILTRO


¿Me podría decir por favor si usted visitó esta entidad el día de hoy para realizar algún trámite o solicitar un servicio?


SI _______________1 (CONTINÚE)

NO ______________2 (AGRADEZCA, TERMINE Y REGISTRE))
MÓDULO I: CARACTERÍSTICAS SOCIODEMÓGRAFICAS
                   
1.1. Persona

Mencione si usted viene a la Entidad como:


1____Representante de Empresa




2____En nombre de un tercero (Pase a 1.1.1)


3____Apoderado (Pase a 1.1.1)


4____En nombre propio


999____NS/NR

1.1.1 En caso de venir en nombre de un tercero o ser apoderado, ¿en dónde se encuentra radicada esta persona?____________________________
1.2. Su lugar de residencia es:





1.3. Edad










Marque el rango de edad en el cual se encuentre

1____Bogotá




2____Otra región del País
1____De 15 a 24 años


3____Extranjero





    
  2____De 25 a 34 años



4____Otra







  3____De 35 a 44 años

999____NS/NR






  4____De 45 a 54 años








     
  5____De 55 años en adelante











  999____NS/NR


1.4. Sexo








1.5. Estrato

Marque la casilla según corresponda





¿A qué estrato socioeconómico pertenece?


1____Femenino






1____Estrato 1



2____Masculino






2____Estrato 2

999____NS/NR






3____Estrato 3










4____Estrato 4









5____Estrato 5









6____Estrato 6









999____NS/NR
1.6. Actividad Ocupacional






1.7. Escolaridad
¿Cuál es su ocupación actual?





¿Cuál fue su último grado de estudios aprobado?


1____Servidor Público





1____Primaria


2____Empleado






2____Bachillerato

3____Independiente






3____Técnico



4____Estudiante






4____Tecnólogo

5____Ama de Casa






5____Profesional

6____Pensionado






6____Postgrado


7____Desempleado






7____Ningún Grado

999____NS/NR






999____NS/NR

2.1. Marque la opción que se ajuste a la situación actual:


1____Habitante de Calle




2____Desplazado


3____Adulto Mayor


4____Discapacidad


5____Estado de Embarazo


6____Afectado por la violencia


7____Niño/Niña


8____Ninguno


999____NS/NR


3.1. Marque la opción que se ajuste a la situación actual:


1____Discapacidad Oral




2____Discapacidad Auditiva


3____Discapacidad Visual


4____Discapacidad Mental


5____Discapacidad en Extremidades


6____Ninguno


999____NS/NR

4.1. ¿Qué tipo de gestión realiza en la Entidad de acuerdo a las siguientes opciones?


1____Trámites




2____Solicitud de Información


3____Radicación de Quejas o Reclamos


4____Radicación de Documentos


5____Asesorías


6____Notificaciones


999____NS/NR
MÓDULO II: NECESIDADES E INTERESES
1. De acuerdo a lo que usted más valora, ordene los siguientes aspectos que constituyen la CALIDAD DEL SERVICIO de esta Entidad de menor (1) a mayor importancia (7), teniendo en cuenta sus necesidades e intereses:
	ROTAR
	 
	Ordene los siguientes valores
	NS/NR

	 
	1.1. Oportunidad de respuesta
	
	999

	 
	1.2. Transparencia
	
	999

	 
	1.3. Calidez (amabilidad y voluntad de servicio)
	
	999

	
	1.4. Honestidad
	
	999

	
	1.5. Cumplimiento en los tiempos de respuesta programados
	
	999

	
	1.6. Difusión de los trámites y servicios de la Entidad
	
	999

	
	1.7. Claridad sobre deberes y derechos de las partes (Entidad Vs Ciudadano)
	
	999


2. De acuerdo a lo que usted más valora, ordene los siguientes aspectos que reúnen los CANALES DE ATENCIÓN de menor (1) a mayor importancia (7), teniendo en cuenta sus necesidades e intereses:
	ROTAR
	 
	Ordene los siguientes valores
	999

	
	2.1.  Accesibilidad por el canal presencial (puntos de atención)
	5
	999

	 
	2.2. Accesibilidad por el canal telefónico “celular”
	5
	999

	 
	2.3. Accesibilidad por el canal telefónico “fijo”
	5
	999

	
	2.4. Accesibilidad  por el canal electrónico (Internet
	5
	999

	 
	2.5. Accesibilidad  por el canal de correo postal
	5
	999

	
	2.6. Accesibilidad por el canal de centros integrados de servicios móviles tipo ferias
	5
	999

	 
	2.7. Accesibilidad por el canal de centros integrados de servicios estáticos tipo SuperCADE
	5
	999


3. En una escala de 1 a 5, donde 5 significa “Muy Necesario” y 1 significa “Poco Necesario”, ubique su respuesta teniendo en cuenta lo que necesita de un SERVIDOR PÚBLICO:
	ROTAR
	 
	MUY NECESARIO
	 
	 
	 
	POCO NECESARIO
	NS/NR

	 
	3.1. Conocimiento de los trámites y servicios que ofrece la Entidad
	5
	4
	3
	2
	1
	999

	 
	3.2. Información clara, completa y actualizada sobre requisitos y documentos que se necesitan
	5
	4
	3
	2
	1
	999

	 
	3.3. Capacidad para tomar decisiones 
	5
	4
	3
	2
	1
	999


3. Mencione sus principales necesidades e intereses frente a la Entidad. (Respuesta Espontánea) 
    NECESIDADES E INTERESES                                                                                     


MÓDULO III: SATISFACCIÓN CIUDADANA
A. CALIDAD DEL SERVICIO
1. En una escala de 1 a 5, donde 5 significa “excelente” y 1 significa “serios problemas”, ¿cómo califica usted cada una de las variables que le voy a leer a continuación? (LEA COMENZANDO POR SEÑALADA – Única respuesta por atributo)
	ROTAR
	 
	EXCELENTE
	 
	 
	 
	SERIOS PROBLEMAS
	NS/NR

	 
	1.1. Oportunidad en la respuesta
	5
	4
	3
	2
	1
	999

	 
	1.2. Transparencia
	5
	4
	3
	2
	1
	999

	 
	1.3. Calidez (amabilidad y voluntad de servicio)
	5
	4
	3
	2
	1
	999

	
	1.4. Honestidad
	5
	4
	3
	2
	1
	999

	
	1.5. Cumplimiento en los tiempos de respuesta programados
	5
	4
	3
	2
	1
	999

	
	1.6.  Accesibilidad por el canal presencial (puntos de atención)
	5
	4
	3
	2
	1
	999

	 
	1.7. Accesibilidad por el canal telefónico 
	5
	4
	3
	2
	1
	999

	 
	1.8. Accesibilidad por el canal electrónico (Internet) 
	5
	4
	3
	2
	1
	999

	
	1.10. Accesibilidad por el canal escrito
	5
	4
	3
	2
	1
	999

	 
	1.11. Accesibilidad por el canal de correo tradicional
	5
	4
	3
	2
	1
	999

	
	1.12. Accesibilidad por el canal de centros integrados de servicios móviles tipo ferias
	5
	4
	3
	2
	1
	999

	
	1.13. Accesibilidad por el canal de centros integrados de servicios estáticos tipo SuperCADE
	5
	4
	3
	2
	1
	999


B. SERVIDORES DE LA ENTIDAD

2. En una escala de 1 a 5, donde 5 significa “excelente” y 1 significa “serios problemas”, ¿cómo califica usted cada una de las variables que le voy a leer a continuación? (LEA COMENZANDO POR SEÑALADA - Única respuesta por atributo)
	ROTAR
	 
	EXCELENTE
	 
	 
	 
	SERIOS PROBLEMAS
	NS/NR

	 
	2.1. Conocimiento de los trámites y servicios que ofrece la Entidad
	5
	4
	3
	2
	1
	999

	 
	2.2. Información completa sobre requisitos y documentos que se necesitan
	5
	4
	3
	2
	1
	999

	 
	2.3. Información actualizada sobre requisitos y documentos que se necesitan
	5
	4
	3
	2
	1
	999

	
	2.4. Amabilidad, respeto y voluntad de servicio
	5
	4
	3
	2
	1
	999

	 
	2.5. Orientación al ciudadano
	5
	4
	3
	2
	1
	999

	
	2.6. El trato y servicio brindado por los vigilantes 
	5
	4
	3
	2
	1
	999

	 
	2.7. Número de servidores suficientes para brindar atención
	5
	4
	3
	2
	1
	999


C. ESPACIOS FÍSICOS
3. En una escala de 1 a 5, donde 5 significa “excelente” y 1 significa “serios problemas”, ¿cómo califica usted cada una de las variables que le voy a leer a continuación? (LEA COMENZANDO POR SEÑALADA - Única respuesta por atributo)
	ROTAR
	 
	EXCELENTE
	 
	 
	 
	SERIOS PROBLEMAS
	NS/NR

	 
	3.1. Puntos de información donde se oriente al ciudadano
	5
	4
	3
	2
	1
	999

	 
	3.2.  Módulos o ventanillas destinados SOLO a la radicación y/o reclamación de documentos
	5
	4
	3
	2
	1
	999

	 
	3.3. Sillas o espacios de espera confortables
	5
	4
	3
	2
	1
	999

	
	3.4. Filas, sillas, turnos y módulos PRIORITARIOS
	5
	4
	3
	2
	1
	999

	 
	3.5. Rampas para movilizar a personas en condición de discapacidad
	5
	4
	3
	2
	1
	999

	 
	3.6. Escaleras y ascensores adecuados para movilizarse
	5
	4
	3
	2
	1
	999

	 
	3.7. Accesibilidad a baños
	5
	4
	3
	2
	1
	999

	 
	3.8. Mesas para el diligenciamiento de formatos
	5
	4
	3
	2
	1
	999

	 
	3.9.  Circulación libre y cómoda
	5
	4
	3
	2
	1
	999

	
	3.10. Módulos con espacios privados y confidenciales
	5
	4
	3
	2
	1
	999

	 
	3.11. Espacios limpios y organizados
	5
	4
	3
	2
	1
	999

	
	3.12. Servicios complementarios como fotocopias, formularios o zonas de recaudo
	5
	4
	3
	2
	1
	999

	 
	3.13.Tecnología disponible para la realización del trámite
	5
	4
	3
	2
	1
	999

	
	3.14. Entrega de fichas o turnos para la atención
	5
	4
	3
	2
	1
	999


D. SEÑALIZACIÓN

4. En una escala de 1 a 5, donde 5 significa “excelente” y 1 significa “serios problemas”, ¿cómo califica usted cada una de las variables que le voy a leer a continuación? (LEA COMENZANDO POR SEÑALADA - Única respuesta por atributo)
	ROTAR
	 
	EXCELENTE
	 
	 
	 
	SERIOS PROBLEMAS
	NS/NR

	 
	4.1. Fácil identificación de horarios de atención
	5
	4
	3
	2
	1
	999

	 
	4.2. Existencia de material impreso y carteleras visibles con información relacionada con la Entidad
	5
	4
	3
	2
	1
	999

	 
	4.3. Fácil identificación y/o visualización de rutas de evacuación
	5
	4
	3
	2
	1
	999

	
	4.4. Fácil identificación de zonas prioritarias para personas de tercera edad, niños o mujeres embarazadas
	5
	4
	3
	2
	1
	999


E. CANALES DE ATENCIÓN

5. Podría decirme según su percepción ¿Cómo califica usted en general los siguientes canales de atención utilizando una escala de 1 a 5, donde 5 significa “excelente” y 1 significa “serios problemas”? (LEA COMENZANDO POR SEÑALADA - Única respuesta por atributo)
	ROTAR
	 
	EXCELENTE
	 
	 
	 
	SERIOS PROBLEMAS
	NS/NR

	 
	5.1.  Utilidad del canal presencial (puntos de atención)
	5
	4
	3
	2
	1
	999

	 
	5.2. Utilidad del canal telefónico “celular”
	5
	4
	3
	2
	1
	999

	
	Utilidad del canal telefónico “fijo”
	5
	4
	3
	2
	1
	999

	 
	5.3. Utilidad del canal electrónico (Internet) 
	5
	4
	3
	2
	1
	999

	
	5.4. Utilidad del canal de correo postal
	5
	4
	3
	2
	1
	999

	 
	5.6. Utilidad del canal de centros integrados de servicios móviles tipo ferias
	5
	4
	3
	2
	1
	999

	
	5.7. Utilidad del canal de centros integrados de servicios estáticos tipo SuperCADE
	5
	4
	3
	2
	1
	999


6. ¿Cuando necesita algún tipo de información, servicio o trámite de la Entidad, cuál suele ser su comportamiento? (LEA COMENZANDO POR SEÑALADA –Múltiple respuesta)
	  CANALES DE ATENCIÓN
	OPCIÓN

	6.1. Llamar al número telefónico de la Entidad
	1

	6.2. Consultar por la Página de Internet de la Entidad 
	2

	6.3. Desplazarse hacia el punto de atención de la Entidad
	3

	6.4. Mirar las carteleras informativas de la Entidad
	4

	6.5. Preguntar a un familiar o amigo
	5

	6.6.  Escribirle a la Entidad
	6

	6.7. NS/NR
	999


7. ¿Es la primera vez que viene a la entidad para realizar este trámite o solicitar el servicio?

	SI
	1

	NO
	2


(PASE A P.9)
(CONTINÚE)
8. (MOSTRAR TARJETA 8) ¿Cuáles de las siguientes razones justifican el hecho de que usted haya tenido que acercarse más de una vez a la entidad para realizar este  mismo trámite? (SE PUEDEN MARCAR VARIAS OPCIONES) 
	No lo atendieron
	1

	Los documentos a entregar estaban incompletos
	2

	Demora en el trámite
	3

	Le proporcionaron Información imprecisa o incompleta
	4

	Costo del trámite o servicio
	5

	Congestión en los módulos de atención
	6

	El trámite o servicio es de competencia de otra entidad
	7

	Renovación/actualización
	8

	Nueva expedición
	9

	Ns/Nr
	999


9. ¿El trámite o servicio que solicitó tiene algún valor?
	SI
	 1

	NO
	 2


 (CONTINÚE)
 (PASE A P.12)

10. ¿Cuánto pagó por el trámite? (NO LEA, UBIQUE EN EL RANGO CORRESPONDIENTE)
	Menos de $5.000
	1

	Entre $5.000 y $10.000
	2

	Entre $10.001 y $15.000
	3

	Entre $15.001 y $20.000
	4

	Entre $20.001 y $25.000
	5

	Entre $25.001 y $30.000
	6

	Entre $30.001 y $40.000
	7

	Entre $40.001 y $50.000
	8

	 Más de $50.000
	9

	Ns/Nr
	999


11. Y utilizando una escala de 1 a 5, donde 5 significa “excelente” y 1 significa “serios problemas”, ¿cómo califica usted el valor que tuvo que pagar por el trámite?
Calificación  5.......4.......3.......2......1    No sabe......999

12.
¿La entidad dio solución el día de hoy a su necesidad?
	SI
	1

	NO
	2


(PASE A P.14)
(CONTINÚE)
13. (MOSTRAR TARJETA 13) ¿Cuáles de las siguientes razones justifican el hecho de que la entidad no haya dado solución a su necesidad? (SE PUEDEN MARCAR VARIAS OPCIONES) 
	No lo atendieron
	1

	Los documentos a entregar estaban incompletos
	2

	Información imprecisa o incompleta
	3

	Demora en el trámite
	4

	Costo del trámite o servicio
	5

	Congestión en los módulos de atención
	6

	El trámite o servicio es competencia de otra entidad
	7

	El procedimiento del trámite requiere de varios días una vez entregados los documentos
	8

	Ns/Nr
	999


14. ¿Aproximadamente cuánto tiempo, en minutos, tardó  usted en llevar a cabo el trámite desde que ingresó hasta que salió de la entidad? (NO LEA, UBIQUE EN EL RANGO CORRESPONDIENTE)
	Entre 5 y 15 minutos
	1

	Entre 16  y 30 minutos
	2

	Entre 31 y 45 minutos
	3

	Entre 46 y 60 minutos
	4

	Entre 61 y 90 minutos
	5

	Entre 91 y 120 minutos
	6

	Más de 120 minutos (2 horas)
	7

	Ns/Nr
	999


 15.
Y utilizando una escala de 1 a 5, donde 5 significa “excelente” y 1 significa “serios problemas”, ¿cómo califica usted el tiempo que invirtió desde que ingresó hasta que salió de la entidad?

Calificación  5.......4.......3.......2......1    No sabe......999

16. Con base en lo que usted sabe y ha oído sobre el servicio que le presta esta entidad, en una escala de 1 a 5, donde 5 significa que es “muy probable” y 1 es “nada probable”, ¿qué tan probable es que usted hable a sus amigos o colegas de manera positiva sobre esta entidad?
Calificación  5.......4.......3.......2......1    No sabe......999
17. En una escala de 1 a 5, donde 5 significa “excelente” y 1 significa “serios problemas”, ¿cómo califica usted el servicio en general de __________ (MENCIONE ENTIDAD ENCUESTADA)?
 
Calificación  5.......4.......3.......2......1    No sabe......999

DATOS DEL ENTREVISTADO (“OPCIONAL”)


Nombre del Entrevistado: ________________________________________________________________________________


Número Telefónico: _____________________________________ Fecha (DD-MM-AA) _______________________________


Hora Inicio (militar): _____________________________________ Hora Fin (militar) __________________________________

DATOS DEL ENCUESTADOR (LLENAR AL FINAL DE LA ENCUESTA)

Encuestador: __________________________________________________Código:________________________________
        Coordinador: __________________________________________________Código: ________________________________


BACKCHECKING  SI                      DIGITADO  SI                        SUPERVISIÓN DIRECTA SI
        Fecha (DD-MM-AA): ________________________   Cód. Crítico _____________________      CC. ______________________

DATOS DE LA ENTIDAD (LLENAR AL FINAL DE LA ENCUESTA
Nombre de la Entidad: _________________________________________________________________________________



                 Dirección: ___________________________________________________________________________________

¡MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACIÓN!
AREA 1: ESTRUCTURA SOCIO-DEMOGRÁFICA





AREA 2: SITUACIÓN PRIORITARIA





AREA 3: CONDICIÓN DE DISCAPACIDAD





AREA 4: TIPO DE GESTIÓN








