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e Este documento corresponde al informe de la
Encuesta de Satisfaccion de clientes Codigo:

e A-PI-FOO1 del mes de JULIO del 2013.

e Esta encuesta se baso en la aplicacion de un
cuestionario para medir el grado de satisfaccion
de los ciudadanos que visitan la Corporacion.
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Encuesta Aplicada
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RESULTADOS
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TABULACION

ITEMS DE EVALUACION EN EL SERVICIO

1. Considera satisfactorios los servicios ofrecidos por la COMB? 0 0
2. El personal que le brindo el servico, es competente y amable? 60 10 0 0 70|
3. Cuando le surgen inquietudes sabe a quien dirigirse para resolverlas? 49 15 6 0 70|
4. Sabe usted identificar el logo actual de la CDMB? 53 1 6 0 70

TOTAL ENCUESTADOS 70|
5. Pudo realizar el tramite ? TOTALES

69 1 70
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Las siguientes graficas muestran los resultados de las encuestas
aplicadas a los usuarios sobre su satisfaccion, las cuales
abordaron los siguientes resultados de los ltems de evaluacidn
del servicio:
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1. Considera satisfactorios los
servicios ofrecidos por la CDMB?

H EXCELENTE
m BUENO

de Evolucion Numero 1:

EXCELENTE: 83%
BUENO: 17%

La grafica indica que el 83%
de las personas encuestadas
califica como excelente los
servicios ofrecidos por la
CDMB ya que los consideran
de manera satisfactoria en su
evaluaciéon, y un 17% lo
evalla como bueno, lo que
indica segun la grafica que las
personas estas totalmente
satisfechas y no presenta
ninguna inconformidad con el
servicio.
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2. El personal que le brindo el servicio, es

competente y amable?

B EXCELENTE
W BUENO

de Evolucion Numero 2 :

EXCELENTE: 86%
BUENO: 14%

Segun las personas
encuestadas, lo que la grafica
muestra es que el 86% califico
el personal que brindo el
servicio de manera
competente y amable como
excelente, y un 17% lo evalla
como bueno. Es decir segun la
grafica no se presento ningun
porcentaje de regular, ni
deficiente lo que indica que el
personal esta siendo muy bien
percibido por los usuarios que
visitan o ingresan a la CDMB.

Cormporacion Autdnoma Regional para la Defensa de la Meseta de Bucaramanga



3. Cuando le surgen inquietudes sabe a quien

dirigirse para resolverlas?

W EXCELENTE
mBUENO
REGULAR

de Evolucion Numero 3 :

EXCELENTE: 70%
BUENO: 23%
REGULAR: 7%

De las 70 encuestas aplicadas
evaluaron el item nimero 3 que dice:
Cuando le surgen inquietudes sabe a
quien dirigirse para resolverlas? El
70% lo califico como Excelente,
Bueno el 23% y Regular el 7%, lo que
indica que se debe mirar como
mejorar la sefalizacién para que las
personas identifiguen con mas
rapidez el punto de atencion al
ciudadano y de esta misma manera
que haya informacion sobre las
funciones hacia el usuario por parte
de esta oficina, lo que permita bajar
este porcentaje.
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4. Sabe usted identificar el logo actual de la

CDMB?

W EXCELENTE
W BUENO
REGULAR

de Evolucion Numero 4 :

EXCELENTE: 76%
BUENO: 17%
REGULAR: 7%

Este item de evaluacion permite
evaluar la percepcion de los usuarios
sobre el logo de la CDMB, cabe resaltar
la importancia de este item ya que es
fundamental para medir la satisfaccion
del usuario en cuanto la identidad vy
pertenecia por la Corporacion. Asi
mismo los usuarios calificaron con un
76% Excelente, Bueno un 17% y Regular
un 7%, lo que indica que los usuarios
identifican el logo actual de la CDMB,
pero se debe seguir trabajando ya que
hay un porcentaje minimo que lo
evalué como Regular.
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5. Pudo realizar el tramite ?

m Sl

mNO

de Evolucion Numero 5 :

SI: 99% NO: 1%

La grafica indica que el 99% de las
personas encuestadas pudieron
realizar el tramite y tan solo una
persona no lo pudo realizar, a
continuacion se explica la respuesta
de ese 1%:

Cormporacion Autdnoma Regional para la Defensa de la Meseta de Bucaramanga



PREGUNTAS ABIERTAS :

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

Indican porque su respuesta:
Porgue ingrese buscando arboles frutales, y no los hay.

RETROALIMENTACION

El cambio de Director mejord el 100% en el servicio.
Excelente el servicio de la entidad.
Aumentar el personal en los viveros.

Las personas que atiendan los trdmites estdn muy dispuestas a colaborar en
todo.

Los mejores: Excelente atencion, excelente orientacidon, excelente en los
servicios que presentan y que a veces se desconocen.

Contar con mejores medios para comunicarse en el momento que se requiera
algun funcionario de los tramites que se encuentran en desarrollo.
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CONCLUSIONES
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De 70 encuestas entregadas, 66 encuestas fueron resultas en un mismo
punto en el area de atencion al ciudadano por la misma persona
encargada de aplicar las encuestas, cabe resaltar que la encuesta de
satisfaccion al cliente debe realizarse a la entrada de la entidad para
evaluar todas las dependencias que tienen contacto con los usuarios, lo
gue permita calificar de manera mas profunda y certera, logrando a su
ves realizar un analisis mas complejo de la percepciones y satisfacciéon
de los usuarios en general.

De igual manera cabe resaltar las buenas funciones que esta realizando
esta oficina ya que es la encargada de atender al publico en general y las
personas se encuentran muy satisfechas con el servicio brindado, ya que
como indica la grafica del item numero 2: el 86% se encuentra muy
satisfecho, asi mismo cabe resaltar el item niumero 3 ya que se debe
mirar la forma de que los usuarios identifiquen con mas rapidez la oficina
de atencién al ciudadano y asi mismo tener mas informacion interna
sobre las funciones de esta oficina para que asi los usuarios la
identifiquen y sepan a quien acudir en el momento de resolver alguna
duda o inquietud.
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