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Resultados del informe de analisis y mejora de la satisfaccion de los clientes y usuarios

En el presente informe se consolidan los resultados obtenidos, el mecanismo de
retroalimentacion y las oportunidades de mejora de la entidad. De igual manera, se
han recogido las recomendaciones generadas en el andlisis desarrollado en la
vigencia 2022, fortaleciendo el analisis causal de los niveles de satisfaccion
obtenidos y los planes de mejora y/o recomendaciones, asegurando al mismo
tiempo la aplicacion oportuna y pertinente del Procedimiento para la Medicion de la
Satisfaccion del Usuario implementado dentro del SIG-C de la entidad.

Se escogidé una poblacién de 90 usuarios, una muestra de 60 y consultamos a 35
usuarios, que equivale al 58 % de los encuestados.

En el siguiente informe podran observar detalladamente el andlisis de satisfaccion
de los usuarios que se obtuvo en el periodo 2022. Se realizaron un total de 35
encuestas, las cuales corresponden a usuarios que adelantaron tramites
ambientales en la entidad.

Resultados por Solicitud de Servicio
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Tipo de encuestas por solicitud de servicios
Servicio Cantidad
Autorizaciones 5
Licencia Ambiental 0
Concesiones Hidricas 5
Permisos 23
Otros 2
TOTAL 35

En lo referente a los usuarios de tramites, las solicitudes de permisos fue el servicio
con mayor niumero de encuestados, lo que quiere decir que el 65% de los usuarios
encuestados hicieron uso de este servicio.

Formato de Encuestas
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Resultados de la tabulacion, andlisis y evaluacion del nivel de satisfaccion

A partir de la tabulacion de la informacién primaria levantada, los siguientes
son los resultados de la investigacion:

» En cuanto a la pregunta ¢ El funcionario dispuso del tiempo necesario
para atender su solicitud y orientarle en el tramite?

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

1 0 6 12 16 80%

Del 100% de la muestra de los usuarios encuestados, el 80% manifesto que Sl se
dispuso del tiempo necesario 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 informacion suministrada?

¢é Los funcionarios que le atendieron demuestran tener
amplio conocimiento de la informacion suministrada?
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¢ Los funcionarios que le

atendieron demuestran

tener amplio conocimiento 1 0 4 14 18 86%
de la informacién

suministrada?

Del 100% de la muestra de los usuarios encuestados, el 86% manifestd se sienten
satisfechos con el conocimiento del funcionario de la informacién suministrada.

> En cuanto a la pregunta ¢(EI tiempo de respuesta a su solicitud fue
oportuna?

¢El tiempo de respuesta a su solicitud es

oportuna?
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¢ El tiempo de respuesta a su solicitud es
oportuna?

2 1 14 9 9 51%

El 51% de los usuarios se sienten Satisfechos en relacién al tiempo oportuno de
respuesta en su solicitud dada por la Corporacion.

> En cuanto a la pregunta ¢En general como se siente frente al servicio
prestado por Corpocesar?

¢En general cdmo se siente frente al servicio prestado por

Corpocesar?
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El 65% de los usuarios manifiesta sentirse Satisfecho o Muy Satisfecho frente al

servicio prestado en general por la Corporacion. S
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*En el analisis que se realiza de las encuestas no se habla de las valoraciones
1, 2y 3, observando que la muestra es pequefia, por tal motivo tomamos las
muestras de los Satisfechos y Muy Satisfechos para este informe.
Cuadro consolidado de grado de satisfaccion en usuarios
La satisfaccion de los usuarios se puede consolidar de la siguiente manera:
Preguntas a usuarios / grado de | Muy Insatisfecho | Ni insastifecho- Sastifecho | Muy % de
satisfaccion Insatisfecho Ni sastifecho sastifecho Satisfaccion
¢El funcionario dispuso del tiempo
necesario para atender su solicitud y
orientarle en el trdmite?
1 0 6 12 16 80%
¢Los funcionarios que le atendieron
demuestran tener amplio
conocimiento de la informacion 1 0 4 14 18 86%
suministrada?
¢ El tiempo de repuesta a su solicitud
es oportuna? 2 1 14 9 9 51%
¢En general como valoraria el servicio
prestado por Corpocesar? 1 0 11 12 11 65%
TOTAL 71%

-En un 71% lo usuarios encuestados se sienten satisfechos con los tramites
que realizaron en la Corporacion, durante la vigencia 2022. Gréaficamente se
ilustra asi:

lcontec
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Nivel De Sastifaccion Usuarios

m Muy Sastifecho = Muy Insastifecho

Analisis comparativos escenario de las vigencias 2021y 2022
A continuacion, se presenta graficamente la comparacion en el andlisis de
satisfaccion de los usuarios desarrollados en la vigencia 2021 y 2022:

Analisis de Vigencia 2021-2022

N

= ANO 2021 = ANO 2022
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Analisis causal del escenario actual 2022

El analisis que se realizé de los usuarios donde medimos el nivel de satisfaccion de
los tramites realizados en el 2022 encontramos que: el nivel de satisfaccion fue
medio, de un 71%, y el nivel de insatisfecho del 29%. Tomamos las muestras de los
Satisfechos y Muy Satisfechos para este informe.

Se realizé un analisis causal, con enfoque sobre la norma y la capacidad operativa,
identificandose las siguientes causas directas:

e Alta demanda de trdmites de permisos.
e Se atendieron la gran mayoria de las solicitudes en vigencia del 2022

Conclusiones

A manera de conclusién es importante tener en cuenta que:

e La muestra calculada de acuerdo al Procedimiento para la Medicion de la
Satisfaccion del Usuario fue de 35 usuarios, de una poblacion total de 80
usuarios que realizaron tramites en la vigencia 2022 en Corpocesar; sin
embargo, en el proceso de desarrollo de las encuestas no fue posible
alcanzar el numero total de la muestra y se reportaron finalmente 35
encuestas efectivas.

e Este afio el servicio de la Corporacion no fue bien calificado por los usuarios,
donde expusieron inconformidad a la hora de dar repuesta, lo vemos
reflejado en las calificaciones que dieron en las encuestas.

(605)5748960 - Linea de atencion 018000915306 SC-CER507026
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Recomendaciones

A continuacion se presentan las recomendaciones enfocadas a fortalecer de
manera integral la metodologia que esta implementada en la entidad para obtener
informacion acerca de la percepcion de satisfaccion de sus grupos de valor:

e Para tener una mayor muestra de la poblacion debemos hacer cambios a la
hora de recepcionar las encuestas, puesto que deberian realizarse
inmediatamente después de realizado el tramite para que los usuarios tengan
un mayor nivel de recordacion a la hora de ser encuestados.

e Ampliar la informacién de la base de datos de todos los usuarios que
realizan tramites dentro de la corporacion, ya que a la hora de realizar
las encuetas meses después de la solicitud no encontramos la
informacion completa y no se puede tomar una muestra grande.

e Se recomienda planificar y ejecutar acciones orientadas a la mejora en la
oportunidad en las respuestas, tal como: informar clara y oportunamente al
usuario el tiempo que por ley se establece para dar respuesta al tramite y el
proceso que lleva el mismo. Recomendacién dada en el informe del afio
pasado.

e El método que se esta utilizando para medir la satisfaccién de los usuarios
con la corporacion no es el adecuado y no se puede realizar un plan de
mejoramiento de calidad del servicio.

Encuestas de Satisfaccion de Entes Territoriales

De 25 entes territoriales se logrd consultar a 9 entes territoriales, que equivale al 36% de los
encuestados.
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En el siguiente informe se puede observar detalladamente el andlisis de satisfaccién de los entes
territoriales con los procesos adelantados por Corpocesar en la vigencia 2021.

> En cuanto a la pregunta sobre ¢el nivel de apoyo en la ejecucion de politicas,
planes y programas en materia ambiental? estos fueron los resultados:

¢EL NIVEL DE APOYO EN LA
EJECUCION DE POLITICAS, PLANES
Y PROGRAMAS EN MATERIA
AMBIENTAL ?

8
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2
. - -
Muy Insatisfecho Insatisfecho  Nisatisfecho-Ni  Satisfecho Muy Satisfecho

Insatisfecho

0 0 5 100%

La muestra arrojé que el 100% se encuentra Muy Satisfecho con el apoyo que la Corporaciéon
brinda en la ejecucidn de politicas, planes y programas en materia ambiental.

> En cuanto a la pregunta sobre el ¢ cumplimiento de las funciones como autoridad
ambiental? estos fueron los resultados:
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como autoridad ambiental?

Muy Insatisfecho Insatisfecho  Nisatisfecho-Ni  Satisfecho Muy Satisfecho
Insatisfecho
éEl cumplimiento

de las funciones

0 0 0 3 6 100%

Los entes territoriales consultados se encuentran 100% Satisfechos con el cumplimiento de las
funciones de la Corporaciéon como autoridad ambiental.

> En cuanto a la pregunta sobre ¢/a promocion a la comunidad de actividades y
programas de proteccion ambiental y desarrollo sostenible? estos fueron los resultados:

N
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¢;La promocion a la comunidad de
actividades y programas de

proteccion ambiental y desarrollo
sostenible ?

Muy Insatisfecho Insatisfecho Nisatisfecho-Ni  Satisfecho Muy Satisfecho
Insatisfecho

0 0 0 9 0 100%

Los entes territoriales consultados se encuentran 100% Satisfechos con la Corporacién en cuanto a
la promocién de actividades, programas de proteccion ambiental y desarrollo sostenible.

> En cuanto a la pregunta sobre ¢/a asesoria brindada en la formulacion de planes,
programas y demds instrumentos de planificacién y desarrollo territorial?:

N
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¢;La asesoria brindada en la
formulacion de planes, programas y
demas instrumentos de
planificacion y desarrollo...

Muy Insatisfecho Insatisfecho Nisatisfecho-Ni  Satisfecho Muy Satisfecho
Insatisfecho

0 1 1 7 88%

Los entes territoriales consultados se encuentran 88% Satisfechos con la asesoria brindada por la
Corporacién en la formulacién de planes, programas y demas instrumentos de planificacién y
desarrollo territorial.

Cuadro Consolidado de Grado de Satisfaccidon en Usuarios

La satisfaccion de los usuarios se puede consolidar de la siguiente manera:
Conclusiones
A manera de conclusidn es importante tener en cuenta que:

° La muestra calculada de acuerdo al Procedimiento para la Medicion de la
Satisfaccion del Usuario fue de 30 usuarios, de una poblacidn total de 80 usuarios que
realizaron tramites en la vigencia 2021 en Corpocesar; sin embargo, en el proceso de
desarrollo de las encuestas no fue posible alcanzar el nimero total de la muestray se

reportaron finalmente 30 encuestas efectivas.
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° Cuando el servicio de la Corporacién es bueno, lo vemos reflejado en las
respuestas de satisfaccion de los usuarios.
° Luego de realizar las encuestas, encontramos un nivel de satisfaccion alto, gracias

a la gestidn oportuna que hizo Corpocesar.
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ambiental?
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¢éLa asesoria
brindada en la
formulacion de
planes,
programasy
demas
instrumentos de
planificacién y
desarrollo
territorial?

0 0 1 1 7 88%

TOTAL 97%

Recomendaciones

A continuacidn, se presentan las recomendaciones enfocadas a fortalecer de manera integral la
metodologia que estd implementada en la entidad para obtener informacién acerca de la
percepcidn de satisfaccion de sus grupos de valor:

Para tener una mayor muestra de la poblacién debemos hacer cambios a la hora de realizar las
encuestas, puesto que deberian desarrollarse inmediatamente después de realizado el tramite
para que los usuarios tengan un mayor nivel de recordacion a la hora de ser encuestados.

De igual modo se recomienda fortalecer las estrategias de comunicacion politica efectiva,
incluyendo la promocién de la importancia de la participacidn comunitaria y la gobernanza en las
gestiones desarrolladas por la Corporacion Auténoma Regional del Cesar- CORPOCESAR.
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