
ENCUESTA DE 
SATISFACCIÓN 



Una encuesta de satifacción es una herramienta que se utiliza para medir 
que tan contentas están las personas (clientes, usuarios, pacientes, etc) 
con un servicio, producto o atención que recibieron. 

Su propósito principal es 
recolectar opiniones para:

✓ Identificar fortalezas.
✓ Detectar problemas o áreas 

que necesitan mejorar.
✓ Tomar decisiones basadas en 

lo que realmente piensan los 
usuarios. 





LINEAMIENTOS PARA APLICABILIDAD DE 
LAS ENCUESTAS 

1. Responsables:  
líder del 
proceso /  
servidor 
publico o 
contratista 
designado.

Encuestas de 
satisfacción: 

Encuestas de 
asesorias

Encuestas de 
auditorias/asesoría

s 
Encuesta 

capacitación 
 Encuestas de eventos 

Encuestas de reuniones 

Encuesta de atención en 
el centro de zoonosis 

Satisfaccion del usuario 
sobre el producto 

entregado

Encuestas de 
percepción: 

Encuesta para 
medir la 

satisfacción del 
usuario

Atención del 
usuario por el 

canal presencial  

Encuesta para 
medir la atención 
del usuario por 

canales no 
presenciales 



2. Disponibilidad de 
las encuestas 

Los formatos de encuesta de 
medicion de satisfaccion y 
percepcion se encuentran 
disponibles en el siguiente link en 
DARUMA: 
https://sig.cali.gov.co/app.php/staff
/portal/tab/13

3.Definicion de la 
muestra para 

aplicación de la 
encuesta

30% del total de 
asistentes a la 

actividad.



CONDICIONES DE APLICACIÓN DE 
LAS ENCUESTAS 

• Las encuestas deben 
responderse de forma 
individual por la persona.

• Los datos obtenidos de las 
encuestas escritas deben ser 
tabulado en la URL o link.

• Si el resultado de la encuesta es 
insatisfactorio se deberá 
establecer un plan de mejora o 
una medida correctiva.



“Para nosotros es importante conocer su opinión con el fin de mejorar constantemente 
nuestros servicios. Por lo anterior le invitamos a diligenciar la encuesta de percepción a 
la que podrá ingresar a través del siguiente enlace: 
https://sig.cali.gov.co/app.php/staff/portal/tab/13”
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