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INTRODUCCION

Este documento corresponde al informe de la encuesta de satisfaccion de clientes
cbdigo: A-PI-FO01 del mes de OCTUBRE del 2015 de la Corporacion Autbnoma
Regional para la Defensa de la Meseta de Bucaramanga CDMB. Esta encuesta se
basé en la aplicacion de un cuestionario para medir el grado de satisfaccién de los
ciudadanos que visitan la Corporacion.

La encuesta de satisfaccion de clientes permite dar a conocer la calificacion que da el
ciudadano sobre el servicio en las diferentes dependencias de la institucién, las cuales
se plantean de la siguiente manera.



ENCUESTA DE SATISFACCION AL CLIENTE OCTUBRE

CODIGO: A-PI-FO01

TABULACION 100%

100 ENCUESTAS APLICADAS

ENCUESTA DE SATISFACCION A CLIENTES OCTUBRE DEL 2015

. ) OPINION GENERAL
ITEMS DE EVALUACION EN EL SERVICIO TOTALES
EXCELENTE | BUENO REGULAR DEFICIENTE
1. Al momento de registrarme en la entrada, la orientacion recibida, fue. 57 4 0 2 100}
2. La amabilidad y agilidad de la p que atendio mi solicitud, fue B0 36 3 1 100
3. La atencion recibida cumplio con mis expectativas. 43 48 1 3 100)
4. El tiempo de espera para la solucion de mi inquietud, fue. 59 30 i 3 100
TOTAL ENCUESTADOS 224 155 12 9

Sl NO TOTALES
. 80 10 100
ENTREGADAS | DEVUELTAS | CONTESTADAS
100 0 100

100% 0% 100%

Las siguientes graficas muestran los resultados de las encuestas aplicadas a los usuarios sobre
su satisfaccion, las cuales abordaron los siguientes resultados de los items de evaluacién del
servicio:
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item de Evaluacién Numero 1:

1. Al momento de registrarme en la 57 41 0 2
entrada, la orientacion recibida, fue.

Orientacion recibida en la entrada

0% 2%

W EXCELENTE

m BUENO

W REGULAR
DEFICIENTE

EXCELENTE: 57%
BUENO: 41%
REGULAR: 0%
DEFICIENTE: 2%

Dentro de la siguiente grafica se hallé que el 98% de los usuarios de la CDMB se encuentran
satisfechos con la atencidn recibida, esto debido a que el 57% calific6 como excelente el
servicio, mientras que el 41% lo calific6 como bueno, sin embargo el 2% restante no estuvo
satisfecho con este, debido a la calificaciéon que sefialaron como deficiente. Con respecto a los
resultados del mes evaluado anteriormente, el servicio se percibié con una disminucién en la
satisfaccion por parte de los usuarios, esto debido a que el 2% de insatisfaccion pasé de
regular a deficiente. Por ello es necesario prestar atencion a este item debido al movimiento
presenciado en la evaluacién.



item de Evaluacién Numero 2:

EXCELENTE BUENO REGULAR | DEFICIENTE
2. Laamabilidad y agilidad de la persona 60 36 3 1
gue atendié mi solicitud, fue.
2. Amabillidad y agilidad de la persona que
atendid la solicitud
3% 1%

B EXCELENTE

® BUENO

m REGULAR
DEFICIENTE

EXCELENTE: 60%
BUENO 36%
REGULAR: 3%
DEFICIENTE: 1%

La siguiente gréfica indica que del 100% de encuestados, el 4% se encuentra insatisfecho con el
servicio, debido a los resultados obtenidos en la encuesta, donde el 3% indicé como regular el
servicio, mientras que el 1% lo calific6 como deficiente, sin embargo el 60% de las personas
encuestadas calificaron el item de evaluacidn como excelente y el 36% restante como bueno.

Por otra parte, al realizar la comparacion con el mes evaluado anteriormente se observo una
desmejora en la evaluacidn por parte del usuario hacia los funcionarios responsables, es decir,

se presentd un aumento negativo.




item de Evaluacién Numero 3:

3. Laatencion recibida
cumplié con mis 48 48 1 3
expectativas

3. La atencion recibida cumplio con las
expectativas.

1% _ 3%

B EXCELENTE

B BUENO

W REGULAR
DEFICIENTE

EXCELENTE: 48%
BUENO: 48%
REGULAR: 1%
DEFICIENTE: 3%

Segun el item de evaluacidon nimero 3, se obtuvo que del 100% de usuarios encuestados, el
96% justificaron estar satisfechos con el servicio, de los cuales el 48% calificé el item como
excelente, en tanto que el otro 48% como bueno, sin embargo se hallé que el 4% restante
estuvo insatisfecho con el servicio, al elegir la opcidn de calificacidon regular y deficiente. En el
momento de comparar los resultados con los del mes evaluado anteriormente se identificé un
aumento negativo.



item de Evaluacién Numero 4:

4. Eltiempo de espera para la 59 30 8 3
solucién de mi inquietud, fue.

4. El tiempo de espera para la solucion de mi
inquietud, fue.

3%

W EXCELENTE

B BUENO

W REGULAR
DEFICIENTE

EXCELENTE: 59%
BUENO: 30%
REGULAR: 8%
DEFICIENTE: 3%

De acuerdo a la gréfica, los tiempos de solucién para inquietudes presentaron un aumento
negativo comparado con el mes evaluado anteriormente con un 7% de diferencia, por su parte
el 89% complementario especificd la satisfaccidn hacia el item evaluado, de los cuales el 59%
lo calificd como excelente, mientras que el 30% como bueno.



item de Evaluacién Numero 5:

90 10

5. éPudo realizar el tramite ?

m S|
mNO

SI: 90%
NO: 10%

Del 100% de los usuarios encuestados, el 90% logré realizar el trdmite, lo que indica que el
10% restante no pudo realizar este, cifra que se debe tener presente para mejorar la gestion
de la entidad y con ello dar cumplimiento al 100% de tramites que se ingresan a la CDMB. A
continuacion se presentan las justificaciones de los tramites que no fueron gestionados.

PREGUNTAS ABIERTAS.

De acuerdo al item nimero 5, evaluado por los ciudadanos que no pudieron realizar su
tramite.

Indican el porqué de su respuesta:

El tiempo de espera para realizar la totalidad del tramite ha sido extenso.
Debe esperar la respuesta del tramite en el transcurso del dia.

La persona encargada no se encontraba en la entidad.

No pudo realizar la liquidacion de ICA.

La sancion necesaria aun no esta lista

agrwbdE



Conclusion:

Dentro de las personas encuestadas en el mes de Octubre que ingresaron a las
instalaciones de la CDMB, se hall6é que un porcentaje del 100% de los usuarios no se
encontro satisfecho con los servicios brindados en la entidad.

Lo anterior se justifica, por medio de los resultados obtenidos en los cinco (5) items
gque se evaluaron en la encuesta, donde se hallé que el cuarto de ellos fue quien
obtuvo el mayor porcentaje de insatisfaccién por parte del usuario, puesto que el 11%
expreso insatisfaccion con el tiempo de espera para la solucion de inquietudes.

Por su parte el quinto item que se encuentra como segundo punto de evaluacion con
mayor insatisfaccién arrojoé resultados del 10% y representa la totalidad de tramites
resueltos, donde la justificacibn mas comun fue la ausencia de los funcionarios
encargados de los procesos en la entidad.

Seguido de ello se encuentran dos items con resultados de insatisfaccion iguales,
estos con 4% quienes describen la amabilidad y agilidad de la persona que atendio la
solicitud, junto con la atencién recibida.

Finalmente dentro de los resultados se identifico el primer item con el puntaje de
insatisfaccién menor, quien arroj6 un resultado del 2%.

En una comparacién con el mes evaluado anteriormente se presentd un aumento
negativo en los cuatro (4) primeros items; la orientacidn recibida en la entrada; la
amabilidad y agilidad de la persona que atendié la solicitud; la atencion recibida; el
tiempo de espera para la solucién de las inquietudes. Sin embargo en el quinto los
resultados no variaron.

Por ello es necesario tomar medidas para la solucién de los problemas presentados
con anterioridad, por medio de la busqueda de alternativas a fin de mejorar desde la
orientacion recibida en la entrada hasta la realizacion la totalidad de los tramites.



