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INTRODUCCION

| area de Atencion al Ciudadano cuenta con seis (6) canales
de atencion (Personalizada en la sede administrativa,
Telefonicamente, Correo Electronico, Chat, Portal PQRS en la
pagina web de la Entidad, y Buzdon de sugerencias sede
administrativa); adicionalmente cuenta con el apoyo de los
gestores institucionales en cada uno de los municipios de la
jurisdiccion, asi como del grupo GEA y demas funcionarios que
hacen parte del proceso Relacion con Partes Interesadas.

La Atencion que se brinda esta dividida en dos grandes
categorias, que son las atenciones que generan algun tipo de
solicitud ante la CDMB y aquellas que no generan solicitud
alguna ante la Entidad, pero que de igual manera requieren una
inversion de tiempo, medios tecnologicos (Correo Electronico,
Chat, Teléfono, etc.) y factor humano para dar la asesoria
necesaria a las partes interesadas consultantes.

A continuacion se relaciona los indicadores consolidados de las
atenciones que realizaron con fecha de corte al 31/12/2017,
periodo en el cual se recepcionaron en total Nueve Mil
Seiscientas Siete (9607) solicitudes de todo indole.
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CONSOLIDADO ATENCIONES ANUALES CON SOLICITUD 2017

MES
CANAL

Telefonico

Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic TOTAL

196 [180| 266 | 236 | 221 |231|279| 289 |272|287|183|109| 2.749

30 |17 41 | 23 | 21 (213118 |15/ 1 | O | O | 218

2 [115{ 10 | 32 | 28 |1 | 2 |22 | 6 |21 146/ 1 | 386

79 83113 | 90 | 90 (151|114|145| 89 [100| 80 (172|1.306

Redes Sociales| 0 0 0 0 0 01| O 0 O, 0] 0O 0

Total 418 |496| 547 | 476 | 482 [549(546| 604 |513(511({496(344| 5.982
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USO CANAL DE
COMUNICACION

Telefonico
® Personal
E Chat
H [nternet
H Carta
m Correo

Electronico
Redes Sociales

PERSONAS ATENDIDAS EN EL AREA DE
ATENCION AL CIUDADANO CON SOLICITUD
GENERADA

A. PERSONALMENTE: Es el canal
de mayor uso con el 46%.

B. CORREO ELECTRONICO : Es
usado por el 22% de las personas.

C. TELEFONICO: Cuenta con un
21% de preferencia.

D. CARTA: Es utilizado con el 6%
de preferencia.

E. INTERNET (PQRS): Empleado
por el 4% de solicitantes.

F. CHAT: Facilitando el contacto al
1%.

G. REDES SOCIALES: No se tiene
informacion al respecto, esta es
canalizada por prensa.
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CDMB. - Carporacion Autdnoma Regional para la Defensa de la Meseta de Bucaramanga
Sistema de Correspondencia
Indicadores Oficina Atencién al Ciudadano

Entre: 0/oms2my Y nnz2my COR_LIOES2000
Funcionario: TODOS Pdgina 504 de 504
Fecha: 10/01/2018 11:49
Estado:  TODOS Medio: ToDoS
Estadisticas por Tipo de Solicitudes Estadisticas porSubdireccidn:
Bl UACION % CONTROL AMBIENTAL 4038
Canta ........cooeevveenene 385 BESTION IMTEGRAL DE LA OFERTA AMBIEMTAL BE
o T 3 BECRETARIA GEMERAL 335
E-mail oo 1,306 PIRECCION GEMERAL 327
b DMIMISTRATIVOCL) ¥ FIMANCIERO(A) 253
Internet .................. 218
BESTION DEL RIESGO ¥ SEGURIDAD TERRITORIAL 161
Personal ........ccov.... 2,749 BROERAMENTG ¥ PLAMFICACION INTEGRAL DEL 120
Teleféni TERRITORIC
BlETOMICD. convcecenee 1,255 DFICINA DE GESTION SOCIAL ¥ AMEIENT AL a6
Chat........eenne 68 DFICINA, DE COMTRATACION g
DFIC. ASESORA DE DIRECCIONAMENTO ESTRATEGICO 2
Total 5993 HSTITUCIONAL
. Total : 5994
Pendientes............... 225
Vencidas 133 Hota: Siéste Totsl ez Mavor al Total de Estadisticas por Tipo de Solicitudes &3
. B dehido & que el radicado fle asignado a varias subdirecciones a la vez.
Tiempo Promedio
de Respuesta (dias)... 17

NOTA: EXISTE UNA DIFERENCIA DE LAS SOLICITUDES FRENTE AL CUADRO EXCEL,
DEBIDO A LA SUMATORIA INEXACTA GENERADA POR EL SIC.
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CONSOLIDADO ATENCIONES ANUALES SIN SOLICITUD 2017

Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic TOTAL
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PERSONAS ATENDIDAS POR EL AREA DE
ATENCION AL CIUDADANO

SIN GENERAR SOLICITUD

USO CANAL DE

COMUNICACION A. TELEFONICO: Es el canal

mas empleado con el 78%.
B. PERSONALMENTE:
Usado por el 15% de la
poblacién.
C. CORREO ELECTRONICO:
m Telefonico Preferencia del 3% de
usuarios.
D. CHAT: Opcion del 4% de
® Chat personas.

m Personal

m Correo
electr
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TOTAL ATENCIONES REALIZADAS
A CORTE 31/12/2017
EN EL AREA DE ATENCION AL
CIUDADANO:

Como se puede evidenciar, el total de las atenciones
brindadas a las distintas Partes Interesadas las cuales
generaron o no una solicitud ante la CDMB, en el area
de Atencion al Ciudadano durante el periodo
comprendido del 01/01/17 al 31/10/2017 fue de Nueve

Mil Seiscientas Siete (9607) personas.
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ELABORACION DE ENCUESTAS DE
SATISFACCION TRAMITES Y SERVICIOS.

Durante el periodo comprendido del 01/01/2017 al
31/12/2017, el area de Atencion al Ciudadano realizo
encuestas de satisfaccion a Mil Trescientas Cincuenta y
Seis (1356) personas que visitaron la Entidad, las cuales
se desarrollaron durante los meses de Mayo a Diciembre.

Lo anterior debido a la ausencia de personal contratista
de apoyo, hasta el citado mes de Mayo.
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