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e Este documento corresponde al informe de Ia
Encuesta de Satisfaccion de clientes Codigo: A-PI-
FOO1 del mes de MAYO del 2013 de la Corporacion
Autonoma Regional para la defensa de la Meseta de
Bucaramanga CDMB. Esta encuesta se basd en la
aplicacion de un cuestionario para medir el grado de
satisfaccion de los ciudadanos que visitan Ia
Corporacion.
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La encuesta de satisfaccion de clientes permite
dar a conocer la calificacion que da el ciudadano
sobre servicio en las diferentes dependencias de
la institucion, las cuales se plantean de |Ia
siguiente manera.
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ENCUESTA APLICADA

CORPORACION AUTONOMA REGIONAL PARA LA DEFENSA DE LA

O MESETA DE BUCARAMANGA ~ CDMB
DMB REVISO APROBO
‘c fé?g%%z REPRESENTANTE DIRECCION  [DIRECTOR(A) GENERAL
SIGC
CODIGO VERSION a0
A-PI-FO01 04 ENCUESTA DE SATISFACCION CLIENTES

“En la CDMB queremos proteger la vida de hoy y garantizar la del mafana”
Compartimos con usted nuestra VISION, le agradecemos compartir con
nosotros sus opiniones diligenciando la siguiente encuesta:

Fecha l D: I M: l A: *Nombre: -
*Direccién: Municipio:
*“Teléfono: *Celular: *Email: B

Tramite o Servicio: Dependencia:

Persona que lo atendio:

VALORACION
ITEMS DE EVALUACION EN EL SERVICIO Excelente Bueno Regular | Deficiente

Al momento de registrarme en la entrada,

la orientacion recibida, fue:

La amabilidad y agilidad de la persona que

atendié mi solicitud, fue:

La atencion recibida cumpli6 con mis

expectativas:

El tiempo de espera para la solucién de mi

inquietud, fue:

¢Pudo realizar el trémite? Si___ No____
Si su respuesta es no indique el por qué:

Retroalimentacion — Actividades y Fecha:

*ESTOS DATOS SON OPCIONALES, SIN EMBARGO SON MUY IMPORTANTES PARA LA
RETROALIMENTACION EN SU SATISFACCION

Para mas informacion dirijase a nuestro portal www.cdmb.gov.co o visite nuestro centro de
documentacién en 13 sede principal de la COMB Tel 6346100
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RESULTADOS
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TABULACION

ENTREGADAS | DEVUELTAS | CONTESTADAS | NO DEVUELTAS
60 0 60 0
100% 0% 100% 0%
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TABULACION

ITEMS DE EVALUACION EN EL SERVICIO
1. Al momento de registrarme a la entrada, la orientacion recibida, fue: 0 0 60|
2. La amabilidad y agilidad de la persona que atendié mi solicitud, fue: 53 7 0 0 Bﬂl
3. La atencion recibida cumplié con mis expectativas: 43 14 1 2 60|
4. El tiempo de espera para la solucion de mi inquietud, fue: 43 14 2 1 60
TOTAL ENCUESTADOS 60
5. Pudo realizar el tramite ? TOTALES
58 P 60
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La 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 evaluacion

del servicio:

53
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o - —
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1. Al momento de registrarme 2. La amabilidad y aguilidad de 3. La atencidn recibida cumplio 4. Eltiempo de espera para la

a la entrada, la orientacion la persona que atendid mi con mis expectativas: solucion de miinguietud, fue:
recibida, fue: solicitud, fue: O DEFICIENTE
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1. Al momento de registrarme a la entrada, la

orientacion recibida, fue:

W EXCELENTE
W BUENO

tem de Evolucién Nimero 1:

EXCELENTE: 76%
BUENO: 24%

La grafica indica que Ia
orientacion en el momento de
ingresar a las instalaciones de la
CDMB fue evaluada por los
usuarios con un 76% Excelente vy
Bueno con un 24% lo que indica
que los usuarios estan conformes
con la atencion y orientacion al
momento de ingreso.
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2. La amabilidad y agilidad de la
persona que atendio mi solicitud, fue:

W EXCELENTE
BUENO

tem de Evolucién Niumero 2 :

EXCELENTE: 89%
BUENO: 11%

La grafica indica que la agilidad de
la persona que atendido Ia
solicitud del wusuario fue muy
buena siendo evaluada con un 89%
de manera Excelente y un 11%
Bueno, lo que demuestra que los
tramites se estan realizando de
manera oportuna y los usuarios se
encuentras conformes con la
amabilidad y agilidad del personal.
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tem de Evolucién Niumero 3 :

EXCELENTE: 72%
BUENO: 23%

La atencidn recibida cumplié con REGULAR: 2%
| DEFICIENTE: 3%

mis expectativas:

La grafica muestra que hay un poco de
inconformidad con la atencion recibida y

™ EXCELENTE no ha cumplido en cierto porcentaje con
 BUENO las expectativas de los usuarios, ya que el
REGULAR 2% de las personas encuestadas lo a

evaluado un 2% Deficiente, 1% Regular,
aunque este porcentaje es minimo se
debe seguir reforzando para alcanzar con
la totalidad de las expectativas de los
usuarios, asi mismo fue evaluada con 72%
Excelente y 23% Bueno.

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

m EXCELENTE

= BUENO
REGULAR

= DEFICIENTE

tem de Evolucién Nimero 4 :

EXCELENTE: 72%
BUENO: 23%
REGULAR: 3%
DEFICIENTE: 2%

Esta grafica indica que el tiempo
de espera para la solucion de la
inquietud de los usuarios ha
venido mejorando ya que se ha
disminuido el porcentaje de
insatisfaccion siendo Deficiente
2% y Regular 3%, donde cabe
resaltar que 72% fue evaluado
como Excelente y 23% Bueno y
los usuarios en general se
encuentran satisfechos con el
tiempo de espera.
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5. Pudo realizar el tramite ?

m Sl

mNO

Item de Evolucién Nimero 5.

e SI:97%
* NO: 3%

Segun la grafica el 97% de las
personas encuestadas que
ingresaron a la CDMB pudieron
realizar el tramite y un 3% no lo
pudieron tramitar, aunque este
porcentaje es pequeiio se debe mirar
las causas y tratar de prevenir
algunas veces inconvenientes
minimos para logar cumplir con las
expectativas de los usuarios.
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CONCLUSION
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En el mes de Mayo se puede concluir segun las graficas de los
resultados de las personas que se encuestaron que ingresaron a la
CDMB, fue satisfactoria ya que los usuarios se encuentran muy
conformes con la orientacién en el momento del registro de Ia
entrada, por lo tanto se ve la necesidad de cambiar la pregunta
para identificar que porcentaje de funcionarios no se encuentran
en el momento de atender una solicitad y asi poder tener mayor
certeza si esta es una de las causas principales por la que algunos
tramites no se pueden realizar.
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* En general los usuarios se encuentran satisfechos con Ia
atenciéon brinda por los funcionarios de la Corporacion vy se
estan cumpliendo con las expectativas de los ciudadanos.

* De igual manera cabe recordar que esta evaluacion se realiza
para identificar el porcentaje de insatisfaccion y mejorarlo lo
maximo posible.
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