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INTRODUCCION

La CORPORACION AUTONOMA DEL CESAR, dentro de su enfoque al cliente y
consciente de la necesidad de satisfacer los requisitos, necesidades y expectativas
de los mismos, utilizando la EVALUACION DEL DESEMPENO, como estrategia para
materializar los logros de sus objetivos estratégicos, y especificos de los procesos
que conforman la operatividad del direccionamiento estratégico de la entidad; ha
desarrollado la siguiente medicion de la precepcién de los clientes respecto al grado
de cumplimiento de sus necesidades y expectativas.

Por lo anterior, identificado como clientes a los usuarios (personas naturales o
juridicas) que realizan tramites ambientales ante la entidad y a los clientes entes
territoriales (alcaldias) que pertenecen a su jurisdiccién, ha desarrollado bajo la
técnica de encuesta, la investigacion social pertinente, en el contexto de un disefio
metodoldgico apropiado a los objetivos que pretende alcanzar al respecto,
estructurado en el siguiente marco légico: ENFOQUE, ESTRATEGIA, TECNICA Y
EVALUACION.

Eltamario de la muestra, tiene se cuantifica en la aplicacién de una encuesta realizada
por medios telefonicos, electrénicos y personal a sesenta y nueve (69) usuarios; cuyos
resultados, son tabulados, analizados y evaluados con el fin de tomar medidas que
permitan aumentar el grado de cumplimiento de las necesidades y expectativas de
los clientes.

En el presente informe, se consolida los resultados obtenidos, el mecanismo de
retroalimentacion y la prospectiva planteada, para la incorporacién a las
oportunidades de mejora de la entidad, de igual manera en el presente informe se
han recogido las recomendaciones generadas en el andlisis desarrollado en la
vigencia 2017, fortaleciendo el andlisis causal de los niveles de satisfaccion obtenidos
y los planes de mejora y/o recomendaciones, asi como asegurando la aplicacion
estricta del PROCEDIMIENTO PARA LA MEDICION DE LA SATISFACCION DEL
USUARIO implementado en la entidad.
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1. OBJETIVOS

e Evaluar y analizar los resultados de las encuestas de satisfaccion con el
propésito de determinar el grado en que se satisfacen las necesidades y
expectativas de los clientes

e ldentificar oportunidades de mejora con el propésito de implementar acciones
que permitan aumentar la satisfaccion de los usuarios y clientes.

WWW.COrpocesar.gov.co
Km 2 via La Paz. Lote 1 U.1.C Casa &” Campo. Frente a la feria ganadera
Valledupar-Cesar
Teléfonos +57- 5 5748960 018000915308
Fax: +57 -5 5737181

CODIGO: PCA-04-F-15
VERSION: 1.0
FECHA: 02/07/2015



\, §10¢/40/20 'VHO3
0L INQISHIA
§1-4-0vOd ‘091000
I8LLELSG G- LG+ 'Xed
90€G160008L0  0968¥.LG G -LG+ Souojgd ]

Jesan-rednpajjep

rlopeuRD eUs) | & 8juUsl4 "odweD 8 BSBD O°|'N | 9107 "ZBd BT BIA Z W)

03°A0K"IESHD00I00" MWW

"S8u0ISIoap

Jeyueidwi op Ul |8 U0 ‘sesned
SE| B 9)UdJ) SBPRUSOUO0D UQION|OS
op seAnjeulale ap ojueiwesyueld
ap ejunfuo ugiuyepal

el esed (NOIOO3ANA V1T

HOd NOQISIAZY V1 34 AN ANI
pepnue g| ap Jousiul | sosadold
op sojqesuodsal A solensn

S0| B UQIOBDIUNWOD ‘0j08jo-Bshe))
ugioelal sgaed) e SISITVYNY

A SOJep 9p NOIOVZILYINALSIS

HoIoBN|BAY

(rew) ooneubew

A 001UQJ0|8) Olpawl
Jod 'v1S3INONT :ou
BUOlSONO/B)SINDNUT
ugioRWLIOU 8P
uQl2908]0%24 B| Bl

"SolensSn sns

ap seAnejoadxa A sapepisesau
se| op ousiwdwng |e oueno ue
pepnue e| op elofow B ajusIpus)
‘opeasap ou OLIRUSISS |op
ugloeuLIoisuel) B Jeoyiueid eied
2Jualjo |op uooeisHes ap opelb
[© J820U0D UD 9)SISU0D |eloush
:S_woaoa [o ejuswjelouesy

"olpnyse ap ojelgo
| ZoA | B Opuals

‘Jesanodio) ap
SOUBID) SolEeNnsn

'$0] Uos oyafns |3

‘(eoneJOOWBP

0 ayudAnoul

@ elopelwlosued)
‘lejusuedxs ou
uolebiseaul ap

m_mwum:wwv d'VYl

eifojesiss el op onsodoid

ojelqojoielng

eib
ayensaenbojuy

:00NjoeId - 001108) ‘00l6ojowa)side 0)xU0D BJUBINGIS |9 US BlUBWEPUNY 8S UIOBRDIISaAUI 9P OpoJaW |3

VYNIS ¥VS30 13d IYNOIOIN VINONOLNY NQIOVHOCHOD T

NOIODVNIVAZ A NOIDVOLLSIANI 3d VID0TOA0L3N ¢

~vVS300d800-




714
1

%mr’

CORPORACION AUTONOMA REGIONAL DEL CESAR SINA"
-CORPOCESAR-

2.1 Cuadro general de sujetos de la investigacion (tipos de CLIENTES)

Total de Encuestas realizadas por tipo |
de usuario i
Tipo de Usuario Total
Ente Territorial 6
Usuario v 63
Total 69

El nimero total de encuestas realizadas fue 69, de los cuales el 8,7% corresponde a encuestas
hechas a los entes territoriales y el 91,3% corresponde a usuarios en general.

Tipo de encuestas por solicitud de servicios

Resultados de encuestas por Solicitud de Servicios
40

35
30
25
20
15
10

(93]

Concesiones Otro - Permisos Apoyo Ente Territoriales
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Tipo de Encuestado

{Varios eler -}ffﬂ*_#tos}

Tipo de Servicio - Total

Concesiones 37

Otro 12

Permisos 15 ?
Apoyo Ente Territoriales 6

Total 70

Las Concesiones fue el servicio con mayor nimero de encuestados el 52% de los encuestados
hicieron uso de este servicio.

Tipo de Solicitudes Clasificadas como "Otros”

9
8 PO RN P
7
6
5
4 8
3 —
2 3 e
1 g
0
CERTIFICACION OCUPACION PGIRHS
AMBIENTAL
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Tipo de Solicitud Ofro
Clasificacién de Servicios Total
CERTIFICACION AMBIENTAL 1
OCUPACION 3
PGIRHS , 8
Total general 12

El 66% de las solicitudes clasificadas como “otro” fueron acerca de PGIRHS.

Tipo de Solicitudes Clasificadas como "Permisos”

12
10

QN B O O

L ——

APROVECHAMIENTO FORESTAL  INVESTIGACION CIENTIFICA PERMISO DE VERTIMIENTO

Tipo de Solicitud Permisos
Clasificacién de Servicios Total
APROVECHAMIENTO ' 4
FORESTAL

INVESTIGACION CIENTIFICA 1
PERMISO DE VERTIMIENTO 11
Total 15

El 73% de las solicitudes clasificadas como “permisos” corresponden a permisos de
vertimientos.
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2.2Formatos de Encuestas
‘ o gy PR

GESTION DE COMUNICACION E INFORMACION
FORMATO DE ENCUESTA DE SATISFACCION DEL USUARIO

Queremos atenderie con catidad y para olio su epPInidn 28 mporante
Agradecemaos su tiempe dibgencande esti sencilis encues!

PO o oo s e e g e e ey
g La solicitud que realizd fue sobre: 1 3 Autorizaciones =3 Concesiones
| 2 Licencia Ambiental 4 - Permisos
5 Cre Cual?:

Dependencia gque o atondid: ~

Margue con una x on ia casifla la satisfaccion que considere pertinento para cada uno de las siguiotes preguntas:
{(Siendo ¥ Muy in: sfecho. 2 Insalisfecha. 3 N insanstacna -~ Ni Satisfecho, 4 Satusfecho v S Muy Satistehio)

i o Opciones 1
Pregunta
I e e 3 &3 3 3 I 5 1
LBl funcionario dispuse det = S para S0 t
o soticitud y orientarie on ef tramite? o

2tos ionarios que 1o atend demuestran tener amp.

cte I sofor suministrada?
| LEI tiempo de respuessta a su solicitud fus oportuna?

LEn general como valoraria of servicio prestado por Corpocesar?

= O DE GEST

GESTION DE COMURNICACION E INFORMACION
FORMATO DE ENCUESTA DE SATISFACCION ENTES TERRITORIALES FECHA: 23/06/2015

Cusremos atendarie con calkiad y para eliv su opinidn es mpartants.
Agradecemos su hemps ddigenciande esla sencila encuesia

PO — o o : LSS S,

H Margque con una x en {a casilia la satisfacci que ik perti para cada uno de ias siguistes preguntas:
} (Siendo: 1 Muy Insatsfeche, 2 Insatisteche, 3 N ingatistecho - Mi Satisfechs, 4 Sansfecho y 5 Muy Szbsfeha)

| - - ) Opcicnes
{ ‘ Preguntas 3 3 3 s 3

LEl nivel de apoyo on 1a ejecucion do politicas, planes y programas on
materia smbiontal ?

LElC plimiento de fas & i como autoridad ambiental?

éba promocion a la comunidad de actividades y programas de bre{eccinn
ambiental y desarroilo sostenibie 7
élLa asesoria brindada en Ia for i do p . pr ¥
mtrumentos de planificacion y dosarrolto torritorial?

YRR T

Observaciones

Can e fin gfe garantizar una 4Gpma G fo inwit: a dilig fa siguic infor i {
Ente Territarial: e o e e A e S

Dirpccion S —
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3. RESULTADOS DE LA TABULACION, ANALISIS Y EVALUACION DEL NIVEL
DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS Y CLIENTES.

3.1 Resultados en tipo de cliente: USUARIOS

A partir de la tabulacién de la informacion primaria levantada, los siguientes, son
ios resultados de la investigacién

» En cuanto a la pregunta. ; El funcionario dispuso del tiempo necesario para
atender su solicitud y orientarfe en el trémite?

(El funcionario dispuso del tiempo necesario para
atender su solicitud y orientarle en el tramite?

50
40
30
: =
0
Muy Insatisfecho Ni Satisfecho Muy
Insatisfecho Insatisfecho - Satisfecho
Ni Satisfecho

El 97% de los usuarios se sienten satisfechos o muy satisfechos frente al tiempo
dispuesto por el funcionario para atender su solicitud y orientarle en el tramite.

» En cuanto a la pregunta. ;Los funcionarios que lo atendieron demuestran
tener amplio conocimiento de la informacién suministrada?
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¢Los funcionarios que lo atendieron demuestran tener
amplio conocimiento de la informacién suministrada?

2
20 1 0 3
18 B > R
Muy Insatisfecho Ni Satisfecho Muy
Insatisfecho Insatisfecho - Satisfecho
Ni Satisfecho

El 94% de los usuarios se sienten satisfechos o muy satisfechos con el conocimiento
del funcionario de la informacién suministrada.

» Encuanto a la pregunta. 4 El tiempo de respuesta a su solicitud fue oportuna?

¢El tiempo de respuesta a su solicitud fue oportuna?

gg bb"‘

Muy Insatisfecho Satisfecho Muy
Insatisfecho Insahsfecho - Satisfecho
Ni Satisfecho

DO

El 63% de los usuarios se sienten satisfechos o muy satisfechos en relacion al tiempo
oportuno de respuesta en su solicitud, sin embargo, el 32% de los usuarios expresa
estar ni satisfecho ni insatisfecho.
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» En cuanto a la pregunta. ;En general cémo valoraria el servicio prestado por
Corpocesar?

(En general como valoraria el servicio prestado por

Corpocesar?
29
30 23
25 i
29 i
15 10 {
10 i E
5 0 1 ¢ i
8 £ i
0
Muy Insatisfecho  Ni Insatisfecho Satisfecho Muy Satisfecho
Insatisfecho - Ni Satisfecho

El 83% de los usuarios se sienten satisfechos o muy satisfechos frente al servicio
prestado en general por la Corporacion, frente a un 15,8% que expresa sentirse ni
satisfecho ni insatisfecho.

Cuadro consolidado de grado de satisfaccién en usuarios

1 2 3 P 5
Preguntas para Usuarios Finales / Grado de | Muy Insatisfecho | Insatisfecho | Ni Insatisfecho - Ni Satisfecho | Satisfecho [Muy Satisfecho| % Satisfaccion Usuario
¢H funcionarie dispuso del tiempo
necesario para atender su solicitud y 0 0 2 49 12 7%
& ) | rsmite?
élos fundonarios que lo atendieron
idemuestran tener amplio conecimiento de 1 0 3 34 25 94%
lainf Lo inistrada?
<El tiempo de resp a su solicitud fue
oportuna? X 2 20 29 i1 63%
4En general cdmo valoraria el servicio 5
prestado por Corpocesar? 0 1 10 29 23 s
| TOTAL 2 3 35 141 71 84%

La satisfaccién de los usuarios se puede consolidar de Ia siguiente manera:
El 2% de los usuarios se sienten muy insatisfechos o insatisfechos, el 14% no se siente
ni insatisfecho ni satisfecho y el 84% se sienten satisfechos o muy satisfechos.
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3.2 Resuitados en fipo de cliente: ENTES TERRITORIALES

» Encuanto a la pregunta ¢,E/ nivel de apoyo en Ia ejecucién de politicas, planes
Yy programas en materia ambiental?

¢El nivel de apoyo en la ejecucién de politicas, planes y
programas en materia ambiental?

4
35
3
25
2
1,5
1
0,5
0
Muy Insatisfecho  Nilnsatisfecho  Satisfecho  Muy Satisfecho
Insatisfecho - Ni Satisfecho

El 83% de los entes territoriales encuestados se sienten satisfechos o muy satisfechos
con el apoyo de la Corporacién en la ejecucion de politicas, planes y programas en
materia ambiental.

» En cuanto a la pregunta ;El cumplimiento de fas funciones como autoridad
ambiental?

¢El cumplimiento de las funciones como
autoridad ambiental?

3
3 1 1
: 0
S x° S oo S
A ) ‘_;@-" . é@“ <+
& s
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El 67% de los entes territoriales encuestados se sienten satisfechos o muy satisfechos
con el cumplimiento de las funciones de la Corporacién como autoridad ambiental.

» En cuanto a la pregunta ;La promocién a la comunidad de actividades y
programas de proteccién ambiental y desarrolio sostenible?

¢La promocion a la comunidad de actividades y
programas de proteccion ambiental y desarrollo

sostenible?
3
2
L L
0
Muy Insatisfecho Satisfecho Muy
Insatisfecho Insatlsfecho - Satisfecho

Ni Satisfecho

El 50% de los entes territoriales se siente satisfecho con la promocién a la comunidad de
actividades y programas de proteccién ambiental y desarrollo sostenible, sin embargo, el
33% expresa sentirse ni insatisfecho ni satisfecho frente a ello.

» En cuanto a la pregunta ¢ La asesoria brindada en la formulacién de pianes,
programas y demas instrumentos de planificacién y desarrollo territorial?

{La asesoria brindada en la formulacién de planes,
programas y demas instrumentos de planificacién y
desarrollo territorial?

4
5 0 0 1 1

§$\ \,\\' @. 5,‘.}." @
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El 83% de los entes territoriales encuestados se siente satisfecho o muy satisfecho con
la asesoria brindada por la Corporaci6n en la formulacién de planes, programas y demas
instrumentos de planificacion y desarrollo territorial.

Cuadro consolidado de grado de satisfaccién en ENTES TERRITRIALES

1 2 3 ' 3 | 5
Preguntas para Entes Territoriales / Grade | Muy Insatisfecho | Insatisfecho | Ni insatisfecho - Ni Satisfecho Satisfecho {Muy Satisfecho| % Satisfaccion Usuario
¢E nivel de apoyo en laejecucion de
politicas, planes y programas en materia 0 4] 1 4 1 83%
lambiental?
¢El cumplimiento de las funciones como
autoridad ambiental? 0 1 1 3 1 67%
¢éla promocién a la comunidad de
actividades y programas de proteccion 0 1 2 3 o 50%
‘ambiental v desarrollo sostenible?
¢éla asesoria brindada en la formulacion de
planes, programas y demds instrumentos de 0 #] 1 4 1 83%
Ianificacian vd lio territorial?
| TOTAL 0 2 5 14 3 71%

La satisfaccién de los entes territoriales encuestados se puede consolidar de la siguiente
manera:

El 8% se siente muy insatisfechos o insatisfechos, el 21% no se siente ni insatisfecho ni
satisfecho y el 71% se sienten satisfechos o muy satisfechos.

% de Participacidn Iindice de Satisfaccién Ponderacién Meta
Usuarios Finales 84% 70%
== - 80%
Entes Territoriales 71% 30%
| Porcentaje de Satisfaccion de los Usuarios 80%

Para la obtenci6n de la satisfaccion general del total de encuestados se tuvo en cuenta
lo siguiente: Que el 8,7% corresponde a encuestas hechas a los entes territoriales y el
91,3% corresponde a usuarios en general.

Por lo tanto, se le asigné un peso al total de encuestas realizadas a los usuarios en
general de 70% vy a los entes territoriales de 30%.

Los resultados de la tabulacién de las encuestas de satisfaccién de los usuarios y los
entes territoriales muestran que el nivel de satisfaccion es 80%, siendo este nivel de
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satisfaccion obtenido igual a la meta establecida en 80%, los resultados se muestran en
el siguiente grafico:

& Porcentaje de Satisfaccién de los Usuarios & Meta
85%

83%
81%
79%
77%
75%

Indice de Satisfaccién

3.3 ANALISIS COMPARATIVOS ESCENARIO DE LAS VIGENCIAS 2017 Y 2018

A continuacion se presenta graficamente la comparacion en el analisis de satisfaccién de
los usuarios desarrollados en la vigencia 2017 y 2018:

Indice de satisfacciéon de los usuarios

100%
80%
60%
40%

20%

0%

2017

2018
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3.4ANALISIS CAUSAL DEL ESCENARIO ACTUAL 2018

3.4.1 Analisis USUARIOS: El nivel de satisfaccién mas bajo, dentro de las variables
evaluados, es la relacionada con la pregunta ¢el tiempo de respuesta a su
solicitud fue oportuna?, lo cual arrojo una satisfacciéon de 63%, Frente a otros
resultados que superan la meta (83%, 94% y 97%); razdn por lo cual se realizé
un analisis causal, con enfoque sobre la norma y la capacidad operativa,
identificandose las siguientes causas directas:

e Alta demanda de tramites ambientales, frente a la misma capacidad
operativa de la institucion.

o Estd implementado la aplicacién legal de un procedimiento (términos
definidos), que en muchos casos es desconocido por el usuario.

e Poco avance del sistema tecnoldgico para el apoyo a la gestién de los
tramites: VITAL.

3.4.2 Analisis ENTES TERRITORIALES: El nivel de satisfaccién mas bajo, dentro de
las variables evaluados, es la relacionada con la promocién a la comunidad de
actividades y programas de proteccién ambiental y desarrollo sostenible, lo
cual arrojo una satisfaccion de 50%, Frente a otros resultados que superan la
meta (83% y 67%); razén por lo cual se realizé un analisis causal, con enfoque
de comunicacion y capacidad, identificAndose las siguientes causas directas:

e Debilidades en los canales de divulgacion (instrumentos acordes a las
caracteristicas de los receptores)

e Baja participacion de la comunidad en actividades relacionadas con la
divulgacién de acciones (rendicién de cuentas, audiencias publicas, entre
otras).
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3.5Conclusiones

De acuerdo con el andlisis de los resultados de la percepcién que tienen los usuarios
encuestados es evidente que la Corporacidén auténoma regional del Cesar, muestra que
tiene la capacidad para alcanzar las metas de satisfaccién de sus usuarios y clientes, sin
embargo, es necesario establecer planes de mejora con base a las recomendaciones que
se establecen en este informe, siguiendo la intervencién l6gica de los escenarios
analizados causalmente.

3.6 Recomendaciones

Planificar e implementar acciones dirigidas a aumentar el nivel de satisfaccion y
mejoramientos integral del desempenio, orientada a los siguientes objetivos especificos:

3.6.1 Para mejorar el nivel de satisfaccion de los USUARIOS:
Planificar y ejecutar acciones orientadas a la oportunidad en las respuestas, tales como:

¢ Racionalizacion viable de los tramites

e Divulgacién de los procedimientos y términos legales establecidos para los
framites.

e Implementacion efectiva del VITAL.

3.6.2 Para mejorar el nivel de satisfaccion de los ENTES TERRITORIALES

Planificar y ejecutar acciones orientadas a la promocién comunitaria de actividades y
programas de proteccién ambiental y desarrollo sostenible, tales como:

e Disefio y aplicacion de una estrategia de comunicacién poiitica efectiva. (incluye
la promocién de la importancia de la participacién comunitaria y la gobernanza)

Adicionalmente se recomienda revisar las técnicas més convenientes para el
levantamiento de la informacion (muestra y censo, otros), asi como el medios adecuados
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y la redaccién de las preguntas; junto con el aseguramiento de la eficacia en el numero
de encuesta de acuerdo a la disefio metodoldgico de la investigacién social planificada.

Atentamente,

Esperanza Charry Morén
Subdirectora General Area Planeacién
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