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Este documento corresponde al informe de la
Encuesta de Satisfaccion de clientes Codigo: A-Pl-
FOO1 del mes de OCTUBRE del 2013 de Ia
Corporacion Autonoma Regional para la defensa
de la Meseta de Bucaramanga CDMB. Esta
encuesta se basdé en la aplicacion de un
cuestionario para medir el grado de satisfaccion
de los ciudadanos que visitan la Corporacion.
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* RESULTADOS
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TABULACION

ENTREGADAS| DEVUELTAS | CONTESTADAS

100% 0% 100%
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TABULACION 100%
50 ENCUESTAS APLICADAS

ENCUESTA DE SATISFACCION A CLIENTES OCTUBRE DEL 2013

i i OPINION GENERAL
ITEMS DE EVALUACION EN EL SERVICIO TOTALES
EXCELENTE BUENO REGULAR DEFICIENTE

1. ;Califique el trato y la atencion que recibio por parte de los funcionarios durante su visita e la entidad? 37 13 0 0 50
2. Si fueron resueltas sus dudas acerca de su tamite yfo servicie que requirio ;Como califica su satisfaccion reg 37 12 1 0 50
3. ;§Como califica usted el nivel de satisfaccion en cuanto a la calidad de nuestro servicio? 36 13 1 0 50
4. Como considera que fue el tiempo en la duracién del tramite ylo servicio: 35 15 0 0 50

TOTAL ENCUESTADOS

— ] NO TOTALES
46 4 a0
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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 items de evaluacién del
servicio:
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[tem de Evolucion Nimero 1 :

1. ; Califique el trato y la atencién que recibié por parte de los funcionarios durante su visita e la entidad? ar 13

. EXCELENTE: 74%

1. ¢Califique el trato y la atencion
«  BUENO: 26%

que recibid por parte de los

funcionarios durante su visita a la La grafica muestra que los usuarios
. gue ingresan a las instalaciones de la
entidad? CDMB se encuentran satisfechos con
= EXCELENTE  m BUENG la atencion recibida por parte de los
funcionarios ya que como se puede
observar en la graficael 74% lo
26% evalué como Excelente y el 26% como
‘ Bueno, es decir, que ninguna de las
personas encuestadas considero como
Regular y Deficiente este item, lo que
74% demuestra de manera positiva el trato
que los funcionarios les estan dando a
los usuarios.
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[tem de Evolucion Namero 2 :

EXCELENTE BUENO REGULAR

2. Si fueron resueltas sus dudas acerca de su tamite y/o servicio que requirio ;Como califica su satisfaccion respecto a la iy 37 12 1

2. Si fueron resueltas sus dudas
acerca de su tamite y/o servicio que
requirié ¢Como califica su
satisfaccion respecto a la...

W EXCELENTE mBUENO REGULAR
2%

A

74%

EXCELENTE: 74%
BUENO 24%
REGULAR: 2%

La grafica indica que el 74% de las
personas encuestadas calificaron el
item de evaluacidn como Excelente y
el 24% como Bueno, lo que demuestra
que el 98% de los encuestados se
encontraron satisfechos con la
informacién que les fue suministrada,
ya que tan solo el 2%, lo califico como
Regular, con lo que se puede concluir
gue los funcionarios de las
instalaciones de la CDMB estan dando
informacion certera a lo que el usuario
requiere, por lo tanto se encuentran
satisfechos.
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[tem de Evolucion Namero 3 :

EXCELENTE BUENO REGULAR

3. ;Como califica usted el nivel de satisfaccion en cuanto a la calidad de nuestro servicio? 36 13 1

e EXCELENTE: 72%
3. ¢Como califica usted el nivel de BUENO: 26%
satisfaccion en cuanto a la calidad de * REGULAR: 2%
nuestro servicio?

* Segun el item de evaluacidon
W EXCELENTE mBUENO m REGULAR numero 3, se puede observar

2% que los encuestados evaluaron la
calidad del servicio como

‘ Excelente con un 72% y Bueno
26%, lo que demuestra que se

estan cumpliendo las politicas de
calidad del servicio y los usuarios
perciben de manera satisfactoria
dicha calidad, de igual manera el
2% de los encuestados lo indicé
como Regular.
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[tem de Evolucion Numero 4 :

EXCELENTE | BUENO

4. Como considera que fue el tiempo en la duracién del tramite y/o servicio: 35 15

e EXCELENTE: 70%
* BUENO: 30%
4. Como considera que fue el tiempo

en la duracion del tramite y/o * Lagrafica muestra de manera
. . muy positiva los tiempos de
servicio:

duracion de los tramites, ya que
B EXCELENTE M BUENO ninguno de los encuestados lo
evalué como Regulary
Deficiente, lo que demuestra la
excelente gestion de la entidad
por resolver en el tiempo
establecido las solicitudes que
los usuarios diligencian, y eso se
demuestra por que el 70% lo
evalué como Excelente y 30%
como Bueno, siendo un 100% las

personas encuestadas
satisfechas.
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[tem de Evolucion Nimero 5 :

e SI:92%
* NO:8%

5. Pudo realizar el tramite ?
* EI92% de las personas

encuestadas lograron realizar el
tramite, lo que indica la Excelente
gestion de la entidad por dar
cumplimiento a todos los
tramites que ingresan y que se
encuentran en proceso, mientras
qgue un 8% dice que no pudo
realizar el tramite y a
continuacion explican el motivo
de su respuesta negativa.

mSlI mNO

\
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PREGUNTAS ABIERTAS.

De acuerdo al [tem numero 5 evaluado por los ciudadanos que
no pudieron realizar su tramite.
Indican el motivo de su respuesta negativa:

Esta en tramite, no hay personal.
No se encontraba el funcionario.
Faltaron entregar unos documentos.

W

El ingeniero no encontré los documentos.
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e CONCLUSION
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Los usuarios encuestados en el mes de Octubre que ingresaron a las
instalaciones de la CDMB, se encontraron muy satisfechos por los servicios
brindados en la entidad.

Estos resultados se pueden observar en los items de evaluacion dado que
tan solo el 4% de los encuestados lo califico como Regular, un 2% en cuanto
a la calidad del servicio, y un 2% en la informacién brindada por los
funcionarios.

Cabe resaltar la gran labor que la entidad brinda, dado que esto se
demuestra en los excelentes resultados descritos anteriormente, resaltando
el item numero 4 donde la totalidad de los encuestados se sintieron muy
satisfechos en los tiempos de los tramites ofrecidos por la entidad.

Segun las observaciones escritas por los usuarios se recomienda de igual
manera reforzar las capacitaciones en cuanto a la atencion a los usuarios,
gue permita seguir manteniendo este excelente servicio, y asi mismo agilizar
el sistema de turnos en la Oficina de atencidn al ciudadano.
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