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La encuesta tiene como finalidad, buscar un mejoramiento continuo en los procesos y
servicios prestados por el instituto departamental de transito del Quindio, satisfaciendo
las necesidades de los clientes y generando confianza hacia la ciudadania.

Para el desarrollo de la encuesta se eligié dias al azar analizando el nivel de satisfaccién
con el que cuentan distintos clientes frente al procedimiento, comportamiento y
estados de atributos y caracteristicas de la empresa, teniendo como opcién de respuesta
cinco (5) criterios de evaluacion: excelente (5), buena (4), regular (3), mala (2) y muy
mala (1) segin como lo haya percibido y considerado el cliente.

A continuacién, se presentan los resultados de las encuestas realizadas durante el
primer semestre del afio 2018 a una poblacién de 43 usuarios tomados como muestra

estadistica, con las respectivas caracteristicas evaluadas en el instrumento:

Caracteristica Evaluada Promedio Calificacion

1 | Satisfaccidn general con el servicio recibido 4.9
2 | Apariencia de las instalaciones fisicas. 48
3 | Apariencia de los funcionarios. 49
4 | Entrega del producto servicio en el tiempo

prometido. 49
5 | Calidad del producto o servicio recibido. 49
6 | Confianza que transmiten los funcionarios. 49
7 | Seguridad del tramite realizado o servicio recibido. 4.9
8 | competencia técnica del personal. 4.9
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9 | Conveniencia del horario de atencién. 49
10 | Atencidn personalizada/trato amable/informacion

oportuna. 49
11 | He tenido la oportunidad de verificar que el

personal cuenta con recursos materiales suficientes

para llevar a cabo su trabajo. 49
12 | He observado mejoras en el funcionamiento

general del servicio en mis distintas visitas al IDTQ. 48

Una vez observado el promedio de calificacion individual de cada uno de los items del
instrumento, podemos determinar que los 12 atributos se encuentran sobre una
calificacién de 4.8 o superior que los ubica muy cerca de la excelencia de la siguiente

manera consolidada.

Satisfaccion de excelencia del cliente de 85%.
Buena satisfaccion del cliente 14%

Regular satisfacciéon del cliente 1%
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Calificacion Satisfaccion del Cliente
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Es observable que a nivel general los usuarios del Instituto Departamental de Transito del
Quindio se encuentran satisfechos con el servicio prestado por la entidad, sin embargo, se

presenta regularidad en las siguientes observaciones:

+ Enlaescuela de ensefianza CEA, se recomienda el mejoramiento de Ias motocicletas
y los cascos pues a nivel general manifiestan que se eéncuentran en mal estado.
4 El usuario manifiesta la necesidad de contar con un asesor de tramites quien sea

funcionario del Instituto.

RECOMENDACIONES

#+ Mantener en buen estado los implementos y vehiculos de la escuela de ensefianza
automouvilistica.

4 Considerar la viabilidad de reorganizar el srea de atencién al cliente con respecto
al orden de carteleras, avisos e informacién, con el fin de generar comodidad en
eltiempo que los clientes pérmanecen en la empresa.

4+ El responsable del area técnica y los funcionarios de atencién al cliente deben
considerar la viabilidad del uso de uniforme para la presentacién personal durante
el horario laboral.
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