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ste documento corresponde al informe de la Encuesta de
tisfaccion de clientes Codigo: A-PI-FOO1 del mes de JUNIO del
3 de la Corporacion Autéonoma Regional para la defensa de la
ta de Bucaramanga CDMB. Esta encuesta se baso en la
cion de un cuestionario para medir el grado de satisfaccion de
adanos que visitan la Corporacion.
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La encuesta de satisfaccion de clientes permite dar a conocer la
lificacion que da el ciudadano sobre servicio en las diferentes
endencias de la institucion, las cuales se plantean de Ia
jente manera
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* RESULTADOS
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TABULACION

ENTREGADAS DEVUELTAS CONTESTADAS NO DEVUELTAS

100% 0% 100% 0%
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TABULACION 100%
60 ENCUESTAS APLICADAS

i i OPINION GENERAL
ITEMS DE EVALUACION EN EL SERVICIO

1. La amabilidad y agilidad de la persona que me atendié mi solicitud fue: 48 10
2. La atencion recibida cumplio con mis expectativas: 45 "
3. El tiempo de espera para la solucion de mi inquietud fue: 43 14
4. Fue resulta mi inquietud de manera satisfactoria: 43 12
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lentes graficas muestran los resultados de las encuestas
as a los usuarios sobre su satisfaccion, las cuales abordaron los
ientes resultados de los Items de evaluacidon del servicio:

43 43
W EXCELENTE
B BUENO
14
11 12
a 5 REGULAR
2
0 1 0
—
1. La @amabilidad y agilidad de 2. Laatencion recibida cumplio 3. El tiempo de espera parala 4. Fue resulta miinquietud de
la persona que me atendid mi con mis expectativas: solucion de miinquietud fue: manera satisfactoria: O DEFICIENTE
solicitud fue:
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[tem de Evolucion Nimero 1 :

1. La amabilidad y agilidad de la persona que me atendio mi solicitud fJ 48 10 2 \

1. La amabilidad y agilidad de la
persona que me atendio mi solicitud
fue:

B EXCELENTE
B BUENO
REGULAR

EXCELENTE: 81%
BUENO: 16%
REGULAR: 3%

La grafica muestra que el 81%
de las 60 personas
encuestadas, calificaron como
excelente la amabilidad vy
agilidad de la persona que
atendidé la solicitud, el 10% la
evalué como buena y el 2%
como regular, lo que indica que
se debe seguir trabajando con
el personal para que este
porcentaje se eleve de manera
satisfactoria todos los meses.
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[tem de Evolucion Numero 2 :

2. La atencion recibida cumplio con mis expectativas: 45 11 4

* EXCELENTE: 76%
e BUENO 18%
* REGULAR: 6%

2. La atencion recibida cumplio con mis
expectativas:

* La grdafica indica que el 6% de
las  personas  encuestadas
DEXCELENTE calificaron el item de
evaluacion numero dos como
mBUENC o
Regular, el 18% como bueno vy
OREGULAR o
como excelente el 76%, lo que
muestra que la satisfaccion de
los usuarios es buena pero se
debe mejorar ya que el 6% de
las personas encuestadas no se
encuentran conformes con la
atencién ya que no cumplieron
sus expectativas.
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3. El tiempo de espera para la solucion de mi inquietud fue:

[tem de Evolucion Namero 3 :

43 14 2 1

3. Eltiempo de espera para la solucion de mi
inquietud fue:

mEXCELENTE
EBUENO
OREGULAR
ODEFICIENTE

EXCELENTE: 72%
BUENO: 24%
REGULAR: 3%
DEFICIENTE: 1%

Segun el item de evaluacidn
numero 3, las personas
encuestadas calificaron como
excelente con un 72% el
tiempo de espera para la
solucién de la inquietud, con
un 24% bueno, regular 3% vy
deficiente un 1%. Aunque el
porcentaje  de  personas
insatisfechas es minimo se
debe seguir evaluando vy
trabajando para poco a poco
tratar de desparecer este
porcentaje.
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4. Fue resulta mi inquietud de manera satisfactoria:

[tem de Evolucion Numero 4 :

43 12 5

4. Fue resulta mi inquietud de manera satisfactoria:

OEXCELENTE

BBUENO

OREGULAR

EXCELENTE: 72%
BUENO: 20%
REGULAR: 8%

Las personas encuestadas
evaluaron este item con 72%
como excelente bueno un 20%
y regular un 8%, lo que indica
que ese porcentaje de
personas no se encuentra del
todo satisfecha en la manera
en que fue resulta Ia
inquietud, por lo tanto se ve la
necesidad de evaluar al
personal en la forma de
atencion  al publico, como
mecanismo de mejora y lograr
cada vez mas la excelencia en
la institucion.
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[tem de Evolucion Nimero 5 :

* SI:92%
* NO: 8%

5. Pudo realizar el tramite ?

e El 92% de las personas
encuestadas lograron
realizar el tramite, lo que

indica que la CDMB, cumple
con las expectativas de los
usuarios y logran resolver,
atender las solicitudes de
manera satisfactoria, ya que
un porcentaje de 8% indica
gue no lo pudieron realizar
por motivos de ejecucion de
tramites que vienen
expresados mas adelante.
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e CONCLUSION
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uerdo a la propuesta planteada en el mes pasado, se pudo
ervar un cambio en los resultados, ya que hubo un leve
umento en el porcentaje de personas que se encontraron un poco
inconformes siendo evaluado como regular, aunque el servicio y la
tisfaccion de los usuarios sigue siendo elevada, se debe tener
idado en la forma de resolver las inquietudes ya que en la
oria de las veces son resultas, los usuarios encuestados
ron que no se encuentran del todo satisfechos, ya que se
analizar que este mes las personas aportaron y siguieron
la retroalimentacion, lo que indica que se debe seguir
do y fortaleciendo la manera en la que los funcionarios
al publico, para cada dia ir logrando la excelencia en el
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