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INTRODUCCION

El presente documento expone el informe consolidado de las peticiones, quejas,
reclamos, sugerencias y denuncias - PQRSD recibidas y atendidas a través de los
distintos canales de acceso que pone a disposicion del ciudadano la Corporacion
Auntonoma Regional para la Defensa de la Meseta de Bucaramanga, en el periodo
comprendido entre el 1 de diciembre de 2019 y el 31 de diciembre de 2019; y el nivel de
satisfaccion del usuario, con el objetivo de mejorar la calidad y el acceso a los tramites y
servicios de la entidad y la satisfaccion de los ciudadanos, facilitando el ejercicio de sus
derechos.

PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS, SUGERENCIAS Y DENUNCIAS

La Corporacion Auténoma Regional para la Defensa de la Meseta de Bucaramanga -CDMB
cuenta con diversos canales de atencién al ciudadano(presencial, telefénico, correo electrénico,
redes sociales, chat y ventanilla de correspondencia) a través de los cuales se busca dar
respuesta a las solicitudes, tramites, reclamaciones o0 actualizacion de documentos de las
distintas partes interesadas.

Durante el mes de diciembre de 2019 fueron recibidas en total 1408 requerimientos radicados
en la Entidad, los cuales fueron direccionadas a cada una de las Subdirecciones y Oficinas
competentes conforme a la necesidad de respuesta de cada parte interesada, como se
relaciona a continuacion:

Concejo Directivo 1
Asamblea General 0
Direccion General 21
Secretaria General 318
Subdireccién de Ordenamiento y Planificacion Integral 90
Subdireccién de Gestién del Riesgo y Seguridad Territorial 34
Subdireccién de Evaluacién y Control Ambiental 2043
Subdireccién de Gestién Integral de la Oferta Ambiental 41
Subdireccién Administrativo(a) y Financiero(a) 108
Oficina Asesora de Direccionamiento Estrategico Institucional 1
Oficina de Gestion Social y Ambiental 12
Oficina de Contratacion 16
Control Interno 1
Total 2686

Tabla 1. Estadisticas por Subdireccion — SIC — fecha:07/01/2020
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ENCUESTAS DE SATISFACCION
ANALISIS DE RESULTADOS

Para el periodo comprendido entre el 01/01/2019 y el 31/12/2019, se registraron un total de 37
instrumentos de satisfaccion aplicados a las partes interesadas sobre tramites y servicios.
Los participantes de la encuesta de satisfaccion fueron los ciudadanos que formularon una

peticion, queja, reclamo o sugerencia ante la Corporacién Autbnoma para la Defensa de la
Meseta de Bucaramanga - CDMB.

DATOS DE LA PARTE INTERESADA

GENERO

= Femenino
B Masculino

H Otro

Grdfica 1. Género

De acuerdo a la grafica del item relacionada con el Género durante el periodo comprendido
entre el 1° de diciembre y el 31 de diciembre de 2019, del total de usuarios que diligenciaron el
formato alguna solicitud ante la CDMB y que respondieron de manera voluntaria a la encuesta
se evidencia un mayor porcentaje del género masculino que corresponde al 57% y un 43%

femenino.



v TODOSPORUN
el - NUEVO PAIS

DEFENSA DE LA MESETA DE BUCARAMANGA = PAZ EQUIDAD EDUCACION
unidos por el ambiente

RANGO DE EDAD

= Menores de 18 afios
M Entre 18 a 35 anos

B Mayores de 35 afios

Grdfica 2. Rango de edad

De acuerdo con el rango de edad se evidencia que la tendencia de los periodos anteriores se
mantiene, referente a un rango de edad mayor de 35 afios quienes asistieron a la Entidad para
instaurar algun tipo de solicitud y/o tramite con un total del 59%, seguido por un 41% entre el
rango de 18 a 35 afios.

OCUPACION

m Independiente
M Empleado (a)
M Pensionado (a)
M Estudiante

W Desempleado (a)

Grdfica 3. Ocupacion

Para el mes de diciembre del total de usuarios encuestados que realizaron tramites y/o
servicios, segun criterios de ocupacién el porcentaje de ciudadanos que en el momento de
realizar la solicitud se encontraban vinculados laboralmente a una empresa es del 53%,
mientras que el 44% laboran de manera independiente.
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ZONA

& Rural

M Urbana

Grdfica 4. Zona de Residencia

De acuerdo a la informacion suministada por los usuarios encuestados durante el mes de
diciembre, se observa un porcentaje relevante de usuarios que realizarén algin tramite y/o
solicitaron servicios residen en zona rural con un 54%, frente a un 46% que reside en la zona
urbana del area de juridisccion de la CDMB.

Municipio de Residencia

B Bucaramanga
B Floridablanca
M Girén

M Piedecuesta
M El Playdn

I Rionegro

B Suratd

W Tona

M Charta

M Lebrija

M California

M Matanza

Grdfica 5. Municipio de Residencia - drea de Juridisccion COMB
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El 4rea de influencia de la CDMB se encuentra integrada por trece (13) municipios:
Bucaramanga, Floridablanca, Girén, Piedecuesta, Vetas, California, Surata, Matanza, Charta,
Tona, El Playén, Rionegro y Lebrija.

De acuerdo al Municipio de ubicacién en el mes de diciembre los usuarios que realizaron
tramites y/o solicitaron servicios el 46% reside en el Muncipio de Bucaramanga, seguido del

19% ubicado en Piedecuesta, 16% Girdén, con el 8% Floridablanca y Lebrija, 5% Playon y 3%
Rionegro.

DATOS DEL TRAMITE

Tipo de tramite

M Peticion

B Queja

W Reclamo
W Denuncia

M Solicitud de informacion

Grdfica 6. Tipo de tramite

De acuerdo con las modalidades de tramite, la mas utilizada por los ciudadanos para el mes de

diciembre con un 92% corresponde a instaurar peticiones ante la Entidad, seguido del 8%
solicitud de informacion.
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¢Pudo realizar el tramite y/o solicitud?

m S|
ENO

Grdfica 7. Realizar trdmite y/o servicio

Por lo anterior, se evidencia que el 100% de las peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
denuncias se pudieron radicar para su respectivo tramite ante la Entidad.

EVALUACION DE TRAMITES Y/O SERVICIOS

¢, Como calificala calidad de la informacion
suministrada para realizar y/o servicio en la
Entidad?

H Excelente
W Bueno

™ Aceptabe
M Regular

B Malo

Grdfica 8. Calificacion de la informacion suministrada

Referente a la pregunta sobre la calidad de la informacion suministrada la grafica permite
evidenciar que el 68% la califica como excelente, mientras que el 32% la califican como bueno.
En total el porcentaje permite evidenciar una calificacion favorable.
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¢, Como califica la atencién por parte del
Funcionario?

1 Excelente
W Bueno

B Aceptabe
M Regular

H Malo

Grdfica 9. Atencion por parte del funcionario

Respecto a la atencion por parte del funcionario de la Entidad, el 68% de las personas
encuestadas que solicitd tramites y/o servicios califica la atencion del servidor publico como
excelente y un 32%como buena.

¢Considera que lainformacion suministrada fue
clara, completay oportuna?

H Excelente
M Bueno

= Aceptabe
M Regular

M Malo

Grdfica 10. Informacion suministrada
Referente a la claridad de la informacion suministrada se evidencia en la grafica anterior que el
73% de los encuestados la considera clara, completa y oportuna y el 27% la califica como
buena, en este sentido, se establece un total del 100% de usuarios encuestados que se siente
conforme con la claridad de la informacion suministrada por parte de los funcionarios de la
Entidad.
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¢,Como califica el proceso de recepcion de su
solicitud y recepcién de la respuesta?

1 Excelente
M Bueno

M Aceptabe
M Regular

H Malo

b

En lo referente al proceso de recepcion de la solicitud y recepcién de respuesta se obtuvo que
el 67% califica el proceso como excelente y el 30% como bueno.

A

Grdfica 11. Proceso de recepcion de la solicitud

¢Como calificaria los canales de interaccion para
tener acceso a los tramites y/o servicios de la
Entidad?

1 Excelente
M Bueno

M Aceptabe
M Regular

H Malo

Grdfica 12. Canales de Interaccion
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De acuerdo con la percepcion de los usuarios encuestados el 62% considera excelente los
canales de atencion que la CDMB pone a disposicion de la ciudadania y/o partes interesadas
para tramitar alguna solicitud ante a Entidad y el 35% lo califica como bueno.

EVALUACION DE LA ESTRATEGIA ANTICORRUPCION

¢Hatenido que pagar dinero extraoficialmente
o algun tipo de contraprestacion para agilizar o
realizar algun tramite y/o servicio ante la
CDMB?

S|

mNO

Grdfica 13. Pago de dinero extraoficial

De acuerdo con la grafica anterior, y dentro del marco de la estrategia frente a actos de
corrupcion el 100% de los usuarios encuestados no manifiestan conductas irregulares de
funcionarios y/o servidores publicos que hacen parte del equipo de trabajo de la Entidad.



