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▪ 
62.50%

37.50%

100.00%

100.00%

37.50%

62.50%

Interno

Externo

CLASE DE USUARIOS

Departamentos Técnicos
DGCG

OFICINA EVALUADA

Proveer información
financiera…

SERVICIOS RECIBIDOS

Mesa de servicio

Correo electrónico

MEDIO POR EL CUAL
SOLICITO EL SERVICIO

PORCENTAJES

D
A

TO
S 

G
EN

ER
A

LE
S

9.67 
9.50 9.58

 7.00

 8.00

 9.00

 10.00

La amigabilidad de la
herramienta, sitio web,
aplicaciones, base de
datos, portales o SGSI

Disponibilidad de los
medios de servicios

utilizados

INFRAESTRUCTURA Y
ELEMENTOS
TANGIBLES

P
u

n
ta

je

Aspectos evaluados

INFRAESTRUCTURA Y ELEMENTOS 
TANGIBLES
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9.00 9.00 

8.40 

8.80

 7.00

 8.00

 9.00

Amabilidad y
cortesía en el
trato recibido

Cumplimiento de
los horarios

establecidos de
atención

Disposición,
compresión e
interés de los
empleados

EMPATÍA DEL
PERSONAL

P
u

n
ta

je

Aspectos evaluados

EMPATÍA DEL PERSONAL

9.11 
9.00 9.06

 7.00

 8.00

 9.00

Utilidad y exactitud de
la información

Conocimiento y
competencia técnica

de los empleados

PROFESIONALISMO
DE LOS EMPLEADOS

P
u

n
ta

je

Aspectos evaluados

PROFESIONALISMO DE LOS 
EMPLEADOS
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9.00 9.00
8.89 8.89 8.94

7.00

8.00

9.00

Orientación
recibida

Documentación
exigida para

realizar trámites

Tiempo total de
duración del

proceso

Cumplimiento de
los plazos

establecidos

CAPACIDAD DE
RESPUESTA

INSTITUCIONAL

P
u

n
ta

je

Aspectos evaluados

CAPACIDAD DE RESPUESTA INSTITUCIONAL

8.56

9.42

9.03

8.00

9.00

Externo Interno Indice global
C

a
li
fi

c
a
c
io

n
 

Año 2021 

Índice global de satisfacción de los
usuarios internos y externos periodo 2021

Externo Interno Indice global
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9.83 

8.25 8.50 8.38 

9.25 9.40 9.50 9.40 

8.56 

9.42 

 5.00

 7.00

 9.00

Infraestructura
y Elementos

Tangibles

Empatía del
Personal

Profesionalismo
de los

Empleados

Capacidad de
Respuesta
Institucional

P
u

n
tu

a
je

Aspectos evaluados

Índice de satisfacción de los usuarios 
internos y  usuarios externos 2021

Promedio por Módulo del Usuario Externo 2021

Promedio por Módulo del Usuario Interno 2021

Indice de Satisfacción del Usuario Externo 2021

Indice de Satisfacción del Usuario Interno 2021

55.56%

33.33%

11.11%

0.00%

40.00%

80.00%

Ha mejorado Está igual No responde

P
o
rc

e
n
ta

je

Evolución de la calidad de los servicios 
2021
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COMENTARIOS O SUGERENCIA 

COMENTARIOS O SUGERENCIA 

COMENTARIOS O SUGERENCIA 
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COMENTARIOS O SUGERENCIA 
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