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INTRODUCCION

Este documento corresponde al informe de la encuesta de satisfaccion de clientes
cbdigo: A-PI-FO13 del mes de NOVIEMBRE del 2016 de la Corporacién Autonoma
Regional para la Defensa de la Meseta de Bucaramanga CDMB. Esta encuesta se
bas6 en la aplicacion de un cuestionario para medir el grado de satisfaccion de los
usuarios que visitan la entidad con el fin de solicitar, tramitar un servicio ofrecido por la

entidad y/o averiguar por el estado de un servicio requerido.

La encuesta de satisfaccion de clientes permite dar a conocer la calificacion que da el

ciudadano sobre el servicio y la atencion recibida en la CDMB.
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ENCUESTAS APLICADAS

100 91 91%

RESULTADOS:

Si No Total
91 0 91

SE ENCONTRABA REALIZANDO UN TRAMITE EN LA CDMB?

mS|

0% ENO
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Si No Total
91 0 91

PUDO REALIZAR EL TRAMITE ANTE LA CDMB?

m S|

0% ™M NO

e EI 100% de las personas encuestadas se encontraban realizando un tramite en
la CDMB; este mismo porcentaje manifestd haber realizado el tramite deseado.
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tem de Evaluacion Numero 1:

¢Cémo califica la calidad del tramite que | Excelente | Bueno | Regular |Deficiente| N/R | Total

37,4 61,5 1,1 0,0 0,0 100%

se encontraba realizando?

COMO CALIFICA LA CALIDAD DEL TRAMITE QUE SE
ENCONTRABA REALIZANDO EN LA CDMB?

1%

M EXCELENTE
mBUENO
REGULAR
0% M DEFICIENTE

0%™ N/R

e Considerando la sumatoria de las respuestas Excelente y Bueno como la
calificacién Positiva referente para cada item, existe para el presente caso una
puntuacién del 99% conformada por 37% Excelente y 62% Bueno, lo cual
permite evidenciar que el mayor porcentaje de los usuarios encuestados estan
satisfechos con la calidad del tramite solicitado ante la CDMB. A pesar de ser
una calificacion que da muestra del buen servicio prestado por la entidad, existe
lugar a un margen de mejora constituido por el 1% manifestado en las
respuestas Regular. Deficiente y N/R puntuaron, con el 0%.
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item de Evaluacién Numero 2:
Excelente | Bueno | Regular | Deficiente | N/R | Total
¢Como califica la duracidon del tramite 39,6 56,0 4,4 0,0 0,0 o
Solicitado en la entidad? °
COMO CALIFICA LA DURACION DEL TRAMITE
SOLICITADO EN LA ENTIDAD?
4%
W EXCELENTE
W BUENO
REGULAR
0% m DEFICIENTE
0% mN/R

e El 96% los usuarios encuestados calificaron la duracion del tramite solicitado
como Positiva segin lo muestra la sumatoria de los items Excelente 40% vy
Bueno 56%. Lo anterior permite evidenciar que la eficiencia de la CDMB
satisface las necesidades de la mayor parte de los usuarios que acuden
mensualmente a la entidad. Sin embargo, se requiere un mejoramiento continuo
enmarcado en la politica de calidad, con el cual se logre minimizar al maximo la
puntuacion expresada en el item Regular el cual puntu6é en 4%.

N/R puntuaron con 0%.
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item de Evaluacion Namero 3:
éComo califica la amabilidad del Excelente | Buena Regular | Deficiente | N/R | Total
Funcionario que lo(a) atendi6? 51,6 47,3 1,1 0 0 100%

COMO CALIFICA LA AMABILIDAD DEL FUNCIONARIO
QUE LE ANTENDIO?

1%

W EXCELENTE
mBUENO
REGULAR
0% m DEFICIENTE

0% mN/R

e El presente item califica la amabilidad de los funcionarios de la CDMB como
Positiva con el 99%, compuesto por el 52% Excelente y el 47% Bueno de las
respuestas de los usuarios entrevistados; lo anterior ratifica el compromiso de los
funcionarios de la Corporacion para con la atencion a los usuarios. Nuevamente
se evidencia que el factor humano es el valor fundamental que prima en la
Entidad al momento de interactuar con las personas que llegan a la solicitar
algun servicio. Existe un pequefio margen de mejoramiento constituido por el 1%
de las personas que respondieron Regular, ante lo cual se debe continuar
trabajando en aras de alcanzar una calificacion totalmente positiva al presente
item.
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tem de Evaluacion Numero 4:

é¢Como califica las competencias profesionales | Excelente| Bueno Regular Deficiente | N/R | Total

del funcionario que lo(a) atendi6? 47,3 51.6 1,1 0 0 |100%

COMO CALIFICA LAS COMPETENCIAS PROFESIONALES
DEL FUNCIONARIO QUE LE ATENDIO?
1%

m EXCELENTE
B BUENO
REGULAR
0% M DEFICIENTE

0% M N/R

Los usuarios encuestados calificaron las competencias profesionales del
funcionario que les atendié de manera Positiva con un 99%, compuesto por un
47% Excelente y un 52% Bueno. Lo anterior expresa la conformidad que existe
entre los usuarios con el buen servicio recibido de parte de los funcionarios de la
CDMB, asi como el compromiso por brindar ademas de un buen servicio,
asesorias bien dirigidas, informacion clara y soporte debido para contribuir a la
solucion de los distintos problemas, inconvenientes y necesidades por los cuales
los usuarios que acuden a la Entidad. Deficiente y N/R puntuaron con 0%

Existe un margen de mejora constituido por el 1% de usuarios que respondieron
Regular, convirtiéndose en el indicador a mejorar con relacion a las
competencias profesionales de los funcionarios de la CDMB.

Carrera 23 # 37-63 Bucaramanga — Colombia
PBX +57 (7) 6346100 Linea de Atencién al Ciudadano 6346124 / 6346100 Ext. 1101
Linea Gratuita Nacional 018000917300
Email: info@cdmb.gov.co
www.cdmb.gov.co




N

‘CDMB

CORPORACION AUTONOMA REGIONAL PARA LA
DEFENSA DE LA MESETA DE BUCARAMANGA

unidos por el ambiente

CORPORACION AUTONOMA REGIONAL PARA LA DEFENSA

DE LA MESETA DE BUCARAMANGA
cbvB

tem de Evaluacion Numero 5:

TODOS PORUN
NUEVO PAIS

PAZ EQUIDAD EDUCACION

éCon qué frecuencia sale de la entidad satisfecho | Siempre

Casi siempre

Algunas veces

Nunca

N/R

Total

con los servicios y/o atencion recibida? 39,6

48,6

12,1

100%

\2%

CON QUE FRECUENCIA SALE DE LA ENTIDAD SATISFECHO
CON LOS SERVICIOS Y/O ATENCION RECIBIDA?

0%M™ N/R

m SIEMPRE
| CASI SIEMPRE
ALGUNAS VECES
0% M NUNCA

e La frecuencia con la que los usuarios salen satisfechos de la entidad frente a los
servicios y/o atencion recibida cuenta con una calificacién Positiva del 88% para
el presente item, compuesta por el 40% Excelente y 48% Bueno de las
respuestas dadas; de igual manera se observa una posibilidad de mejora
representada por el 12% de usuarios que respondié que Algunas Veces sale
satisfecho de la entidad. Los items Nunca y N/R puntuaron con el 0%.
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ftem de Evaluacion Nimero 6:
Los comentarios que realice a otras personas sobre No N/R
9 P Positivos | Negativos | Neutros | Comentara Total
la experiencia vivida en la CDMB seran: 94,5 2,2 3,3 0 0 100%

2% 3%

LOS COMENTARIOS QUE REALICE SOBRE LA
EXPERIENCIA VIVIDA EN LA CDMB SERAN?

m POSITIVOS

B NEGATIVOS

NEUTROS

0% m NO COMENTARA

0% ® N/R

e EI mayor porcentaje de los usuarios manifiesta que los comentarios que realicen,
referenciaran de manera positiva a la CDMB ante sus circulos sociales o
laborales, como lo muestra el 95% que representa la respuesta a comentarios
Positivos. A pesar de esta calificacion Positiva, existe un 2% que manifiesta
hara comentarios Negativos de la entidad, basados en una mala percepcion
ante la experiencia vivida; y un 3% menciona hard comentarios Neutros de la

Entidad.

Se debe mantener un trabajo articulado entre las distintas dependencias de la
entidad, con el fin comdn de obtener un excelente servicio brindado por los
funcionarios de la entidad, el cual sera retribuido con una calificacién positiva por

parte de los usuarios.
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A continuacion se relaciona el resumen de los comentarios abiertos expresados por los
usuarios al momento de finalizar la encuesta.

Oportunidades de mejora:

o Falta de atencion al medio ambiente.

Mas agilidad a los tramites.

o Se preste mas atencion a las cuencas, donde se produce el agua y sean
estrictos con las talas.

o Maés colaboracion a la hora de hacer los tramites.

o Accesos para discapacitados, distintos al ascensor.

(@)

NOTA: No se contd con comentarios positivos durante el presente periodo.
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COMPARATIVO RESULTADOS MESES OCTUBRE Y NOVIEMBRE

PUDO REALIZAR EL TRAMITE ANTE LA CDMB?

95,2 100,0

100,0

50,0

0,0

NO

OCTUBRE | NO
NOVIEMBRE

Se evidencia un aumento sustancial en lo referente a las personas que pudieron
realizar el tramite ante la CDMB de 4,8% llegando al 100% en el mes de Noviembre;
contrastando con el resultado obtenido en el pasado mes de Octubre el cual puntué en
92%. Se debe considerar que algunos tramites que adelanta entidad, estan sujetos al
cumplimiento de procedimientos y prerrequisitos, los cuales en ocasiones impiden la
inmediatez del mismo.
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¢COMO CALIFICA LA CALIDAD DEL TRAMITE QUE ESTABA REALIZANDO?
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En el presente mes de Noviembre se evidencia un aumento del 5,6% en la calificacion
Positiva referente a la calidad del tramite realizado en la CDMB, llegando asi al 98,9%,
frente al 93,3% registrado el pasado mes de Octubre; la actual puntuacion esta
compuesta por el 37,4% Excelente y 61,5% Bueno. De igual manera la disminucién en
la calificacion Regular en 1,8% frente al mes anterior, alcanzando para el presente
periodo 1,1% y la disminucién de 1,9% respectivamente en las respuestas Deficiente y
N/R llegando a 0% para el presente mes, dan muestra del alto nivel de calidad con que
la entidad presta sus servicios.

A pesar del nivel de aumento anteriormente expresado, existe un espacio para la
mejora continua representado por el 2,3% que disminuyo la calificacién Bueno, frente al
pasado mes de Octubre.
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COMO CALIFICA LA DURACION DEL TRAMITE SOLICITADO?
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Considerando la calificaciéon Positiva de 95,6% para el presente mes de Noviembre
compuesta por 39,6% Excelente y 56% Bueno, se evidencia un aumento frente al
pasado mes de Octubre de 4,2%. Asi mismo la disminucién en 1% y 3,8% en las
respuestas dadas a Deficiente y N/R respectivamente permiten la puntuacion en 0% de
cada una de estas respuestas, lo cual evidencia el trabajo que realiza la entidad bajo su
politica de mejoramiento continuo, en procura de brindar siempre el mejor servicio a los
usuarios en el menor tiempo posible.

Se presenta un espacio para la mejora, en aras de brindar el mejor servicio a los
ciudadanos, reflejado en el aumento de 0,6% en la calificacion Regular que para el
presente mes fue de 4,4%.
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COMO CALIFICA LA AMABILIDAD DEL FUNCIONARIO QUE LE ATENDIO?
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Considerando la calificacion Positiva que para el presente mes de Noviembre puntud
en 98.9%, compuesta por 51,6% Excelente y 47,3% Bueno, se evidencia una
disminucion de 0,1%, respecto al pasado mes de Octubre. Asi mismo el aumento de
0,1% frente al mes anterior en las respuesta dadas como Regular, las cuales para el
presente mes puntuaron 1,1%, constituyen la posibilidad de mejora ante la necesidad
de hacer seguimiento y evaluar la implementacion de los protocolos de atencion
existentes a los usuarios, por parte de los distintos funcionarios con el fin de identificar
posibles falencias generadoras de la disminucién en la calificacion Positiva y aumento
de las respuestas Regular antes mencionadas. Deficiente y N/R puntuaron cada una
con 0%.

La importancia de lo anterior se basa en la clara concepcion que tiene la CDMB
respecto al gran valor del factor humano a la hora de interactuar con los usuarios que
de una u otra forma son impactados por la entidad.
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COMO CALIFICA LAS COMPETENCIAS PROFESIONALES DEL
FUNCIONARIO QUE LE ATENDIO?
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Para el presente mes de Noviembre la calificacion Positiva de 98,9% compuesta por
47,3% Excelente y 51,6% Bueno, presenta un aumento de 1,7% respecto al pasado
mes de Octubre, asi mismo, frente al mismo periodo se evidencié una disminucion de
1,8% en las respuestas Regular puntuando para el presente mes con 1,1%. Las
respuestas Deficiente y N/R se mantuvieron igual con 0%.
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CON QUE FRECUENCIA SALE SATISFECHO DE LA CDMB?
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Es una clara tendencia de aumento y mejoramiento continuo en la calidad y prestacion
de los servicios que brinda la CDMB, el aumento de 0,4% de la calificacién Positiva
gue para el presente mes de Noviembre puntué en 88%, respecto al pasado periodo de
Octubre. Refuerza lo expresado anteriormente la disminucion a 0% de las respuestas
Nunca durante el presente mes; a pesar de evidenciarse un aumento de 3.5% en las
respuestas Algunas Veces siendo actualmente 12,1%, se considera una buena
tendencia de mejoramiento. N/R continta puntuando con 0%.

La oportunidad de mejora para este item, estd representada en lograr la mayor
disminucién posible en las respuestas Algunas Veces, asi como el aumento en las
respuestas Excelente en el mejor de los casos imponiéndose a las respuestas Bueno.
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LOS COMENTARIOS QUE REALICE SOBRE LA EXPERIENCIA VIVIDA EN LA

Con el aumento de 2,1% en los comentarios Positivos que para el presente mes de
Noviembre puntuaron en 94,5%, frente al pasado mes de Octubre, asi como la
disminucion de 2,6% en la intencion de realizar comentarios Negativos puntuando
durante el presente periodo en 2,2% y el que se mantenga No Comenta y N/R en 0%,
permite evidenciar la materializacion de una politica de calidad y mejoramiento continuo
bien definida como la que desarrolla la CDMB en su actuar hacia la comunidad.

Sin embargo se evidencia una posibilidad de mejora ante las respuestas Neutros que
para el presente mes puntué en 3.3%, manifestando un aumento de 0,4% frente al

pasado periodo de Octubre.
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CONCLUSION

Con el aumento de las calificaciones positivas (sumatoria de “Excelente y Bueno”,
“Siempre y Casi Siempre” o “Positivos”) dadas por los usuarios en la encuesta aplicada
durante el presente mes de Noviembre a seis de los siete items evaluados, se observa
una constante tendencia de mejoramiento continuo, situacién que identifica la CDMB
como una Entidad comprometida con la prestacion de un excelente servicio a la
comunidad, resultado de los acertados lineamientos trazados desde la direccion.

Lo anterior ratifica el liderazgo existente en la entidad, asi como la articulacién de las
dependencias y funcionarios en torno a la Corresponsabilidad, Interaccion, Pertenencia
y Compromiso para con el Proceso de Partes Interesadas, con el fin Unico de brindar un
alto grado de satisfaccion a las personas que de una u otra manera son impactadas con
el actuar de la CDMB. resaltando especialmente la mejora en la realizacion y calidad de
los tramites realizados, asi como la duracién de los mismos.

Continda la articulacion de esfuerzos para la habilitacion e implementacion de
herramientas tecnoldgicas, con las cuales se pueda ampliar la muestra de las personas
encuestadas, permitiendo con esto obtener una mayor cantidad de datos de gran
importancia para evaluar el nivel de servicio de la Entidad.
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