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INTRODUCCION

Este documento corresponde al informe de la Encuesta de Satisfaccion a Partes
Interesadas sobre los Tramites y Servicios con cddigo interno: A-PI-FO13 version 3 del
mes de ABRIL del 2018 de la Corporacion Autonoma Regional para la Defensa de la
Meseta de Bucaramanga CDMB. Esta encuesta se basOé en la aplicacion de un
cuestionario, que permite medir el grado de satisfaccion de las partes interesadas que
visitan la sede administrativa de la Entidad, con el fin de solicitar, tramitar o recibir
informacion de un servicio ofrecido.
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ENCUESTAS APLICADAS
200 166 83%
RESULTADOS:
Pregunta:
‘ éSe encontraba realizando un tramite en la CAR CDMB? Sl NO N/R Total
99% 1% 0% 100%

éSe encontraba realizando un tramite en

la CDMB?

M [PORCENTAIE]
[PORCEN 1AJC]

[PORCENTAIE]

mSi
H No

= N/R

e EI99% de las personas encuestadas manifestd que, Sl se encontraba realizando
un tramite en la Entidad, solo el 1% expresé lo contrario. Ningun encuestado

selecciono la opcion NO RESPONDE.
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item de Evaluacion Namero 1:

Pregunta:

¢C6mo califica la calidad del tramite o Excelente | Bueno | Regular |Deficiente| N/R | Total

servicio realizado ante la CDMB? 48% 50% 2% 0% 0% 100%

é¢Como califica la calidad del tramite o
servicio realizado ante la CDMB?

[PORCENTAJE]

/2l [PORCENTAIE]

M Excelente

M Bueno

Regular

M Deficiente

= N/R

e En la gréfica se puede evidenciar que, en las encuestas correspondientes al mes
de Abril de 2018, aplicadas a partes interesadas que ingresan a la Entidad,
califican la calidad del tramite o servicio realizado ante la CDMB de la siguiente
forma: Un 48% como EXCELENTE y un 50% como BUENO; sumando dichos
porcentajes se genera una puntuacion del 98%, determinando que la mayoria del
porcentaje de las partes interesadas encuestadas estan satisfechas con la
calidad del tramite solicitado ante la CAR CDMB. Sin embargo, se presenta un
margen de posible crecimiento, toda vez que se evidencia un porcentaje del 2%,
correspondiente a la suma de la puntuacion expresada en REGULAR con el 2%,
DEFICIENTE 0% y NO RESPONDE con el 0%.
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item de Evaluacién Numero 2:

Pregunta:

Excelente | Bueno | Regular | Deficiente | N/R | Total

éFue oportuna la respuesta al tramite o . : . 0 .
servicio solicitado en la Entidad? 46% 53% 1% 0% 0% 100%

é¢Fue oportuna la respuesta al tramite o
servicio solicitado en la Entidad?

izl [PORCENTAJE]

H Excelente

M Bueno
Regular

H Deficiente

mN/R

e Considerando el grafico anterior, se evidencia que en las encuestas aplicadas a
partes interesadas en la pregunta: ¢Fue oportuna la respuesta al tramite o
servicio solicitado en la Entidad? el 46% la calific6 como EXCELENTE y un 53%
como BUENO. Al sumar estos dos porcentajes se genera un resultado de 99% lo
cual determina que la Corporacion Autbnoma Regional para la Defensa de la
Meseta de Bucaramanga, es oportuna en dar la respuesta al tramite o servicio
solicitado. Sin embargo, se evidencia un margen del 1%, correspondiente a la
suma de la puntuacién expresada en REGULAR con el 1%, DEFICIENTE 0% y
NO RESPONDE con el 0%.
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{tem de Evaluacién Namero 3:

Pregunta:
é¢Como califica la atencion del Excelente | Buena | Regular | Deficiente | N/R | Total
funcionario que lo(a) atendié? 58% 42% 0% 0% 0% | 100%

¢Como califica la atencidn del
funcionario que lo(a) atendi6?

P2l [PORCENTAIE]

H Excelente

M Bueno
Regular

H Deficiente

= N/R

e El presente item califica la atencién del funcionario (a) de la CDMB brindada a la
parte interesada que acude a la entidad, se evidencia que: El 58% califica dicha
pregunta como EXCELENTE y un 42% como BUENO. Al sumar dichos
porcentajes nos da un total del 100%, lo cual demuestra la existencia del
compromiso de los funcionarios de la entidad, para atender los tramites, servicios
o informacion solicitada por las partes Interesadas. Es de resaltar que las partes
interesadas son quienes permiten promover la imagen institucional y demostrar
gue la calidad humana y de servicio, debe primar en todo el proceso de atencion
al ciudadano.
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tem de Evaluacion Numero 4:

Pregunta:

éCon que frecuencia sale de la Entidad | Siempre | Casi Siempre | Algunas veces | Nunca | N/R| Total

satisfecho(a) con los servicios y/o

[s) o) o) ) (o) (V)
atencién? 53% 42% 4% 1% | 0% | 100%

¢Con que frecuencia sale de la Entidad
satisfecho(a) con los servicios y/o
atencion?

[PORCENTAIJE]

W Siempre

M Casi Siempre
Algunas Veces

M Nunca

= N/R

e En la pregunta aplicada, ¢Con gque frecuencia sale de la Entidad satisfecho (a)

con los servicios y/o Atencion?, de las partes interesadas encuestadas calificaron
que: El 53% SIEMPRE sale de la entidad satisfecho con los servicios y/o
atencioén, el 42% CASI SIEMPRE, un 4% ALGUNAS VECES, un 1% NUNCA
sale de la entidad satisfecho y un 0% NO RESPONDE. Lo datos anteriores
confirman que la atencion que se brinda, cuando se requiere un tramite, un
servicio 0 se solicita informacion, se realiza de manera cordial y amable en la
entidad; siempre pensando en la parte interesada y atendiendo sus necesidades
y expectativas, a fin de fortalecer la imagen y posicionamiento de la Entidad.
Con relacion al margen de calificacion de 5% correspondiente a la suma de las
respuestas ALGUNAS VECES, NUNCA y NO RESPONDE; se hace necesario
reforzar y recordar en los Comités Primarios de cada Subdireccion, la
importancia de la receptividad, cordialidad, amabilidad y respuesta, al momento
de atender a las partes interesadas que acuden a la Entidad con el fin de solicitar
algun tramite, servicio o informacion.
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tem de Evaluacion Numero 5:

Pregunta:

éLos comentarios que realice a otras Positivos | Negativos | Neutros | No Comentara | N/R | Total

personas sobra la Entidad seran

positivos, negativos, neutros, no 63% 4% 26 % 7% 0% | 100%
comentara o no responde?

éLos comentarios que realice a otras
personas sobre la Entidad seran...?

w\ 2l [PORCENTAIE]

M Positivos

B Negativos
Neutros

B No Comentara

= N/R

e EI mayor porcentaje de las partes interesadas manifiesta que realizaron
comentarios POSITIVOS a otras personas (circulos sociales o laborales) sobre la
Entidad las calificaciones fueron: En los comentarios POSITIVOS se evidencia
un porcentaje del 63%. Por otra parte, 4% de las partes interesadas encuestadas
sefialaron que realizaron comentarios NEGATIVOS, un 26% manifiesta que
realizaron comentarios NEUTROS, y un 7% de encuestados sefalaron que NO
COMENTARON sobre la experiencia en la Entidad. Estas tres ultimas
calificaciones establecen la posibilidad de mejora para el presente item, la cual
reune un 37% de la totalidad de respuestas.
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ftem de Evaluaciéon Implementado dentro de la estrategia Anticorrupcion de la

CAR CDMB:

Pregunta:

¢éA usted le han solicitado dinero para
agilizar o realizar algin tramite o
servicio en la CDMB? (Concusion)

Si

No

Total

1%

99 %

100%

¢A usted le han solicitado dinero para
agilizar o realizar algun tramite o
servicio en la CDMB? (Concusion)?

1%

M Si

H No

e La grafica sefala que el 99% de las partes interesadas encuestas en el mes de
marzo de 2018, responde que NO le han solicitado dinero para agilizar o realizar
algun tramite o servicio de la CDMB. Sin embargo, el porcentaje del 1% afirma

que Sl.
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COMPARATIVO RESULTADOS MESES ENERO Y FEBRERO DE 2018

Para el mes de abril de 2018, se evidenci6 variacion en el promedio de las encuestas
aplicadas a partes interesadas, que pudieron realizar tramites, servicios y solicitud de
informacion ante la CAR CDMB. Aumenta a un 83% de efectividad (Encuestas por
realizar: 200, Encuestas realizadas: 166). Respecto al mes de marzo, se evidencia un
porcentaje de efectividad del 70% (Encuestas por realizar: 120, Encuestas realizadas:
84). Es importante establecer que, para el presente mes, se aumento la cantidad de
encuestas realizadas respecto del mes anterior. Es relevante aumentar el porcentaje de
efectividad de aplicacion de encuestas, con el fin de mantener una cifra cercana al
porcentaje logrado en el mes de febrero de 2018, correspondiente al 90% de
efectividad.

Pregunta:
¢Se encontraba realizando un tramite en la CAR
CDMB?
98% 99,00%
100%
80%
60%
40%
. 24% g 1,00%
0%
Marzo Abril
HSi ENo EN/R

En cuanto a la grafica se puede observar que, en el mes de abril de 2018, se evidencia
un aumento del 1% (98% marzo — 99% abril), en cuanto a las partes interesadas
encuestadas que se encontraban realizando un tramite en la CAR CDMB.
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Es importante tener presente que la CAR CDMB como autoridad ambiental, actia
dentro de lo estipulado en la ley colombiana dando cumplimiento al debido proceso
para todo trdmite o servicio que se realice.

item de Evaluacién Numero 1:

Pregunta:

¢Como califica la calidad del tramite o servicio
realizado ante la CDMB?

61,00%

70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

50,00%
48,00%

0,
1,00% 2,00%

0,
0,00% 0,00% 0,00% 0,00%

Marzo Abril

M Excelente M Bueno Regular ® Deficiente mN/R

En el presente item se observa que, durante el mes de abril, aun presentando una
disminucién en cifras positivas y aumentando negativas, respecto a las encuestas
aplicadas en marzo, se sigue presentando un balance eficiente en cuanto a la calidad
del trdmite, servicio e informacién solicitada por las partes interesadas.

Se evidencia en la grafica que el 48% de las partes interesadas encuestadas califica de
EXCELENTE la calidad del tramite o el servicio, y un 50% la califica como BUENO. La
sumatoria de estos dos rangos corresponde a un 98% la cual es una calificacion
POSITIVA referente a la calidad del tramite realizado por las distintas partes
interesadas encuestadas en la CAR CDMB, frente al 99% registrado en el mes de
marzo de 2018. No se observa ninguna mejora, por lo contrario, se evidencia una
disminucién del 1% de calificacién POSITIVA, cuanto al mes pasado.
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La grafica evidencia un porcentaje de posible crecimiento mayor, toda vez que un 2%
de las partes interesas encuestadas calificaron de manera NEGATIVA. (Suma de
respuestas REGULAR, DEFICIENTE y NO RESPONDE), es decir, se observa que este
porcentaje de crecimiento aumento un 1%, respecto al mes anterior.

item de Evaluacién Numero 2:

Pregunta:

¢Fue oportuna la respuesta al tramite o servicio
solicitado en la Entidad?

62%
70% 46,00%
60%

50%
40%
30%
20%
10%

0%

53,00%

Marzo Abril

M Excelente M Bueno Regular W Deficiente mN/R

Considerando la calificacion de la oportunidad de la respuesta al tramite o servicio
solicitado, se evidencio calificacion de las partes interesadas encuestadas, realizadas
en el mes de abril, de la siguiente forma: EXCELENTE 46% y BUENO 53%, logrando
asi un rango de calificacion de respuesta POSITIVA del 99%, referente a la calidad del
tramite, servicio o informacion solicitada en la CAR CDMB, frente al 96,5% registrado en
el mes de marzo. Se evidencia un porcentaje de crecimiento obtenido del 2,5%,
reflejando asi un aumento continuo, tomando como base los registros obtenidos en
febrero.

La grafica evidencia un porcentaje de posible crecimiento, toda vez que un 1% de las
partes interesas encuestadas calificaron de manera NEGATIVA. Dicha calificacion es
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producto de la suma de las respuestas: REGULAR la cual tiene 1%, DEFICIENTE con

el 0% y NO RESPONDE con un 0%.

item de Evaluacién Numero 3:

Pregunta:

¢Como califica la atencidon del funcionario que
lo(a) atendio?

73,80%

80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

58,00%  42,00%

25,00%

1,20%

0,00%
0,00%

Marzo Abril

M Excelente M Bueno Regular M Deficiente ™ N/R

Considerando la calificacion POSITIVA en lo referente a la atencidén del funcionario(a),
que para el presente mes de abril puntué en 100%, producto de la suma de las
calificaciones dadas por la encuesta aplicada en la CAR CDMB a partes interesadas,
entre Excelente 58% y Bueno 42%, frente al 98,8% registrado en el mes de marzo. Se
evidencia una mejora que corresponde al 1,2%.

La grafica evidencia que no existe un porcentaje de posible crecimiento, toda vez que
un 0% de las partes interesas encuestadas calificaron de manera NEGATIVA. Dicha
calificacion es producto de la suma de las respuestas: REGULAR la cual tiene 0%,
DEFICIENTE con el 0% y NO RESPONDE con un 0%.
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{tem de Evaluacién Namero 4:

Pregunta:

éCon que frecuencia sale de la Entidad
satisfecho(a) con los servicios y/o atencion?

64,20% 53,00%

70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

42,00%

34,60%

1,20%

0,00% 0,00%

Marzo Abril

B Siempre W Casi Siempre Algunas Veces ®Nunca ®N/R

Considerando la calificacién de la frecuencia con la que la parte interesada sale de la
entidad satisfecho(a) con los servicios y/o atencién, se evidencié en el mes de marzo,
de la siguiente forma: SIEMPRE 53% y CASI SIEMPRE 42%, logrando asi un rango de
calificacion de respuesta POSITIVA del 95%, referente a la calidad del tramite, servicio
o informacién solicitada en la CAR CDMB, frente al 98,8% registrado en el mes de
marzo. Se evidencia una caida porcentual del 3,8%; Es importante tener en cuenta esta
caida toda vez que representa la satisfaccion de las partes interesadas que acuden a la
entidad.

A la pregunta realizada en la encuesta, se obtienen los porcentajes de la siguiente
forma: ALGUNAS VECES la cual tiene 4%, NUNCA con el 1% y NO RESPONDE con
un 0%. Evidenciando asi un aumento negativo del 4,8%, respecto al cual se evidencio
en el mes de marzo (1,2%)
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item de Evaluacién Numero 5:

Pregunta:

éLos comentarios que realice a otras personas
sobre la Entidad seran positivos, negativos,
neutros, no comentara o no responde?

58,00% 63,00%

70,00%
36,00%

60,00% 2,40%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%
0,00%

4,00%
26,00%

3,60% 7,00%

0,00% 0%

Marzo Abril

B Positivos MW Negativos Neutros ™ No Comentara mN/R

Referente a la calificacion sobre los comentarios que la parte interesada realice a otras
personas sobre la entidad se evidencia que: Los comentarios POSITIVOS para el
presente mes de febrero son del 63%, los NEUTROS del 26%, El 7% de las partes
interesadas encuestadas NO COMENTARA. Los comentarios NEGATIVOS
corresponden al 4% de los encuestados, y como dato final la calificacion NO
RESPONDE puntu6 en 0%.

Se evidencia un aumento, en el porcentaje de comentarios POSITIVOS del 5%, de
NEGATIVOS del 1,6%, y de NO COMENTARA del 3,4%. Disminucion en los
comentarios NEUTROS del 10%.
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CONCLUSION

Como se puede evidenciar en los cuadros comparativos, del item de evaluacion numero
3, La satisfaccion en las partes interesadas que acuden a la Entidad es igual al item de
evaluacion numero 4; Se establece una desigualdad en cuanto a la satisfaccion y
atencioén, correspondiente al 5% en lo referente a la satisfaccidén de la parte interesada,
se hace necesario reforzar y recordar en los Comités Primarios de cada Subdireccion,
la importancia de la receptividad, cordialidad, amabilidad y respuesta, al momento de
atender a las partes interesadas que acuden a la Entidad con el fin de solicitar algun
trdmite, servicio o informacién. Esto con el fin de disminuir el porcentaje mencionado.
Esto es producto de la respuesta de las solicitudes tramitadas ante la CAR CDMB. Lo
anterior se puede evidenciar en el mes de abril, en el mes anterior no se presentaba
ninguna desigualdad en estos dos items de evaluacion.

En los items de evaluaciéon nimero 1, numero 2, nimero 3, nimero 4 y numero 5 se
evidencia un porcentaje de satisfaccion del: 98%, 99%, 100%, 95% y 63%
respectivamente. Se presenta un aumento en los items nimero 2, 3 y 5, disminucién en
los items nimero 1y 4.

En esta ocasion se evidencia, en la aplicacion de las encuestas a partes interesadas, se
presenta comentarios positivos como “Répida atencién”, “Me parece muy bonito esto de
donar plantas para poder arreglar mi finca” y “Muy buenas donaciones”. De igual forma

encuentran algunos que invitan a mejorar, a la perspectiva del usuario como:

e “Tuve un pequefio inconveniente a la entrega de la certificacion, pero todo sali6
bien.”

e “Deberian estar mas pendientes porque estan cortando arboles”
Es de recordar que la CAR CDMB dispone de una linea de reaccion inmediata a
través del GEA a los teléfonos 3187069866 (las 24 horas) y o al tel: 6346100 ext.
1080, o realizando la denuncia en la linea de atencion al ciudadano tel: 6346100
ext. 1101.

e “Ojala no se demore esta solicitud”
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La entidad cuenta con 15 dias hébiles para dar respuesta a las solicitudes
realizadas por los ciudadanos a través de la oficina de atencion al ciudadano.

e “Llevo desde el afio pasado para cortar un arbol y solo le quitan las ramas,
necesito tumbarlo deberian hacerlo aca en la institucion”
El permiso de poda o tala de un material vegetal se otorga producto de una visita
técnica que realiza un funcionario de la CAR-CDMB, siguiendo los lineamientos
ambientales y establecidos para el caso. Los cuales se deben tener en cuenta
para el momento de autorizar una poda o tala.

e “Presencia de la CDMB en los barrios con campafas enfocadas al medio
ambiente”
Se remite la comunicacién de esta solicitud a la jefe de oficina de gestion social y
ambiental. Es importante tener en cuenta que dichas jornadas se vienen
realizando en diferentes lugares de la zona de jurisdiccion de la CDMB, a través
de los gestores institucionales y demas funcionarios de nuestra entidad. De igual
forma se puede realizar dicha solicitud en la linea de atencion al ciudadano tel:
6346100 ext. 1101.

En relacion con los comentarios por mejorar expresado por algunas de las partes
interesadas encuestadas, se recomienda la toma de las acciones necesarias con el fin
de evitar la continuidad de estos, y asi contribuir al mejoramiento del buen nombre de la
Entidad.

Se presenta la necesidad de mantener, un seguimiento y evaluacion por parte de las
dependencias competentes, a la implementacion de las acciones necesarias
enmarcadas bajo la politica de Calidad y Mejoramiento Continuo, asi como de la
divulgacién interna de las mismas, de los procedimientos estipulados por cada una de
los procesos y subprocesos, por parte de las distintas Subdirecciones y Oficinas. Lo
anterior en aras de contar con personal debidamente capacitado, que pueda sortear los
retos diarios que trae el brindar un servicio de calidad a la ciudadania, procurando
aumentar el nivel de satisfaccion, en lo relacionado a las respuestas dadas por la
Entidad a las solicitudes de las partes interesadas.
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En lo referente a los resultados del plan anticorrupcién, se evidencia la efectividad con
el 1% de casos por Concusion. Frente a este porcentaje se debe resaltar que, el hecho
qgue aduce la parte interesada se remonta 4 afios atras, y el encuestado no recuerda el
nombre del funcionario de que trata el asunto. Estos datos son obtenidos en los
resultados de las encuestas realizadas Logrando asi un seguimiento al proceso de
Relacion con las Partes Interesadas, con el fin de propender un alto grado de
satisfaccion a las personas que de una u otra manera son impactadas con el actuar de
la CAR CDMB.

Elabor6: Diego Armando Lozada Trujillo
Contratista, Oficina de Atencion al Ciudadano — GESA



