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• Este documento corresponde al informe de la
Encuesta de Satisfacción de clientes Código: A-PI-F001
del mes de SEPTIEMBRE del 2013 de la Corporación
Autónoma Regional para la defensa de la Meseta de
Bucaramanga CDMB. Esta encuesta se basó en la
aplicación de un cuestionario para medir el grado de
satisfacción de los ciudadanos que visitan la
Corporación.



Encuesta Aplicada



• RESULTADOS



TABULACIÓN

ENTREGADAS DEVUELTAS CONTESTADAS

43 0 43

100% 0% 100%



TABULACIÓN 100%
60 ENCUESTAS APLICADAS

1. Los materiales o elementos observables, son visualmente atractivos? 24 19 0 0 43

2. Al presnetarse un problema en su solicitud, hay un sincero interés en solucionarlo? 26 16 1 0 43

3. Los funcionarios realizan los procesos en el tiempo establecido? 27 15 1 0 43

4. Se atienden a tiempo las quejas y reclamos? 27 14 2 0 43

TOTAL ENCUESTADOS 43

ENCUESTA DE SATISFACCIÓN A CLIENTES SEPTIEMBRE DEL 2013

ÍTEMS DE EVALUACIÓN EN EL SERVICIO 
OPINION GENERAL

TOTALES
EXCELENTE BUENO REGULAR DEFICIENTE

5. Pudo realizar el tramite ? SI NO TOTALES

42 1 43



Las siguientes gráficas muestran los resultados de las 
encuestas aplicadas a los usuarios sobre su satisfacción, las 
cuales abordaron los siguientes resultados de los Ítems de 

evaluación del servicio:



Ítem de Evolución Número 1 :

• EXCELENTE: 56%

• BUENO: 44% 

• La gráfica muestra que el 56% de Los 
encuestados se encuentran a gusto y 
conformes con elementos de las 
institucionales que se encuentran en 
la entidad, y el 44% indico como 
Bueno este ítem, lo que indica que se 
están usando correctamente todos los 
elementos visuales y corporativos lo 
que logra tener una excelente unidad 
visual e identidad de imagen 
corporativa dentro de la Corporación.

1. Los materiales o elementos observables, son visualmente atractivos? 24 19

EXCELENTE BUENO

1. Los materiales o elementos 
observables dentro de la CDMB , son 

visualmente atractivos?

EXCELENTE BUENO



Ítem de Evolución Número 2 :

• EXCELENTE: 61%

• BUENO 37% 

• REGULAR: 2%

• La gráfica indica que el 61% de las 
personas encuestadas calificaron el 
ítem de evaluación como Excelente lo 
que resalta el buen servicio de la 
CDMB en resolver los inconvenientes 
que se hayan presentado en alguna 
solicitud, permitiendo cada día 
brindar un mejor servicio, de igual 
forma el 37% lo califico como Bueno lo 
que da un resultado de 98% de 
usuarios satisfechos y un 2% un poco 
inconformes dado que se evaluó como 
Regular.

2. Al presentarse un problema en su solicitud, hay un sincero interés en solucionarlo? 26 16 1

EXCELENTE BUENO REGULAR

2. Al presentarse un problema en su solicitud, 
hay un sincero interés en solucionarlo?

EXCELENTE BUENO REGULAR



Ítem de Evolución Número 3 :

• EXCELENTE: 63%    

• BUENO: 35% 

• REGULAR: 2%     

• Según el ítem de evaluación número 
3, las personas encuestadas 
calificaron como excelente el 63%  los 
tiempos establecidos en cada 
proceso y Bueno el 35% lo que indica 
que el 98% se encuentra satisfecho 
con este ítem y el 2% indico como 
Regular.

3. Los funcionarios realizan los procesos en el tiempo establecido? 27 15 1

EXCELENTE BUENO REGULAR



Ítem de Evolución Número 4 :

• EXCELENTE:    63%    

• BUENO: 33%  

• REGULAR: 4%  

• Las personas encuestadas calificaron 
con 63% de Excelencia el tiempo en 
el que se atienden las quejas y 
reclamos y un 33% como Bueno, lo 
que da un 96% de usuarios 
Satisfechos y un 4% de usuarios poco 
conformes. Cabe resaltar que las 
quejas y reclamos se atienden a 
tiempo lo que demuestra el 
excelente servicio brindado por la 
CDMB en función de la comunidad en 
general.

4. Se atienden a tiempo las quejas y reclamos? 27 14 2

EXCELENTE BUENO REGULAR

4. Se atienden a tiempo las quejas y reclamos?

EXCELENTE BUENO REGULAR



Ítem de Evolución Número 5 :

• SI: 99% 

• NO: 1%

• El 99% de las personas encuestadas 
lograron realizar el trámite, 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 1% indica 
que no lo pudieron realizar.

SI NO

5. Pudo realizar el tramite ? 42 1

5. Pudo realizar el tramite ? 

SI NO



• CONCLUSIÓN



• Los usuarios que ingresan a las instalaciones de la CDMB se
encuentran satisfechos con los servicios brindados por la
entidad, en el mes de Septiembre según las encuestas
aplicadas tan sola una persona no pudo realizar el trámite, lo
que indica que las 43 personas encuestadas el 99% lo puedo
realizar la solicitud por la cual acudió a la CDMB , lo que
demuestra los excelentes resultados del mes y se
recomienda seguir trabajando de la misma manera con los
usuarios en cuanto a la atención, cumplimiento y dedicación.

• De igual manera cabe resaltar que la CDMB no solo se
preocupa por brindar un excelente servicio, sino x que los
usuarios se encuentren conformes dentro de las
instalaciones es por ellos que los encuestados evaluaron
como satisfactorio 100% los elementos y materiales que se
encuentran dentro de las instalaciones lo que hace ser más
agradable y confortable la visita y generar una unión en los
elementos corporativos y permitir una integración de marca.


