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ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS DE LA ENCUESTA
DE SATISFACCION DEL CLIENTE EXTERNO
ANO 2017

La Corporacion Auténoma Regional de Caldas —-CORPOCALDAS- promueve la
gestion eficiente de servicio al Ciudadano y oportuna respuesta a los solicitudes que
efectian los usuarios de la Corporacion, por ello, con el objetivo de implementar
acciones que fortalezcan la capacidad de la entidad para atender con calidad los
requerimientos de los usuarios, se aplico la encuesta de satisfaccion del cliente externo
para el afio 2017 con la finalidad de determinar que procesos y subprocesos deben

mejorar la efectividad y la eficiencia.

Se aplicaron 156 encuestas a los usuarios de la Corporacion Autonoma Regional
de Caldas —CORPOCALDAS- seleccionados aleatoriamente entre los diferentes

servicios utilizados por los ciudadanos durante la vigencia 2017.

La herramienta implementada para obtener la informacién fue el formato
“‘Encuesta de satisfaccion del Cliente Externo” Cédigo CS-AC-FR-02 y el medio de
consulta que se empleo fue via telefénica. Las encuestas fueron diligenciadas por la

funcionaria encargada del subproceso de la Corporacion.

FICHA METODOLOGICA

Para medir el grado de satisfaccion de los usuarios Unicamente se consultaron
servicios terminados, sin contar con los que adn se encuentran en tramite. Para efectos
del analisis e interpretacion, se tomardn como satisfactorias las calificaciones

“Excelente” y “Bueno” y como No satisfactorias las calificaciones “Regular” y “Malo”.
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Objetivo Encuesta:

Realizar seguimiento al subproceso de Cultura del Servicio y Atencion al
Ciudadano y analizar la calidad del servicio que ofrece a los ciudadanos, grupos de
interés y usuarios externos de La Corporacion Autonoma Regional de Caldas —
CORPOCALDAS-, con el propésito de determinar el grado de satisfacciéon de los
mismos respecto a la atencion que le brinda la Corporacién al momento de tramitar una

solicitud y de esta manera proponer estrategias que contribuyan al mejoramiento.

Poblacion Objetivo: Usuarios externos de la Corporaciéon Autbnoma Regional de
Caldas —-CORPOCALDAS- que se clasifican en Persona Natural, persona juridica,
entidad sin animo de lucro, sector publico, sector privado, sector educativo,

organizacion comunitaria o comunidad indigena.

Cobertura geografica: Todos los municipios del departamento de Caldas en los que
tiene punto de atencion la Corporacion Auténoma Regional de Caldas -
CORPOCALDAS.

Periodo de Recoleccién: Enero a diciembre de 2017

Periodicidad de recoleccién: Anual

Método de recoleccién: La encuesta de medicidon de satisfaccion del cliente externo
de la Corporacion Autbnoma Regional de Caldas —CORPOCALDAS se realiz6 a través
de consulta por via telefonica.

Tamano de muestra: Cliente Externo: Contestaron 156 encuestas.

Naturaleza del estudio: Cualitativo.



N

CORPOCALDAS

il Beailieierin Fhingitvil b dedien
Canbdn Rt para of Danarolic basinnitia

ANALISIS POR PREGUNTA

1. Actitud de los servidores publicos que lo atendieron

El 93,6% de los usuarios de la Corporacion califica como satisfactoria la actitud
de los funcionarios que los atendieron, lo que permite evidenciar el excelente capital
humano que tiene CORPOCALDAS, se destaca la buena disposicion de los servidores

publicos y el alto compromiso con las labores asignadas en cada uno de los procesos.

Cuadro 1. Actitud de los servidores publicos que lo atendieron. Afio 2017.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos Excelente 79 50,6 50,6 50,6
Buena 67 42,9 42,9 93,6
Regular 1,3 1,3 94,9
Malo 3,8 3,8 98,7
No sabe/ No responde 1,3 1,3 100,0
Total 156 100,0 100,0

Fuente: CORPOCALDAS. Encuesta de satisfaccion del Cliente Externo 2017.

Grafico 1. Actitud de los servidores publicos que lo atendieron. Afo 2017.
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Fuente: CORPOCALDAS. Encuesta de satisfaccion del Cliente Externo 2017.
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Un 1,3% reporta una calificacion regular, y el 3,8% como malo, lo que implica
continuar fortaleciendo la capacitacion en atencion al ciudadano a todos los funcionarios
de la entidad e implementar acciones de mejora en las politicas internas de atencién a

los usuarios.

Al analizar la actitud del servidor segun el servicio prestado se destacan los
procesos de Educacion Ambiental y Participacion comunitaria y Permiso de ocupacion
de cauce que reportan una calificacién de excelente, seguido por el proceso de sistema

de informaciéon ambiental y permiso de vertimientos.

Gréfico 2. Actitud de los servidores publicos que lo atendieron segun tipo de
servicio prestado. Afio 2017.
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Fuente: CORPOCALDAS. Encuesta de satisfaccion del Cliente Externo 2017.
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2. Nivel de conocimiento del funcionario que lo atendio.

El 94,2% de los clientes externos encuestados indican que los funcionarios de
la Corporacion poseen los conocimientos necesarios para suministrar una respuesta
satisfactoria a las solicitudes de los usuarios. Sin embargo, un 0,6% reporta una
calificacion regular y un 3,2% como malo, lo cual debe ser tenido en cuenta para
fortalecer la capacitacion de los funcionarios en todas las areas de la Corporacién, con
el objetivo de garantizar una respuesta oportuna, de calidad y en lenguaje claro acorde
a los requerimientos de los usuarios de CORPOCALDAS, tal como lo plantea el
Programa Nacional de Servicio al Ciudadano liderado por el Departamento Nacional de
Planeacién —DNP-.

Gréfico 3. Nivel de conocimiento del funcionario que lo atendi6. Afio 2017.
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Fuente: CORPOCALDAS. Encuesta de satisfaccidn del Cliente Externo 2017.
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Cuadro 2. Nivel de conocimiento del funcionario que lo atendi6. Afio 2017.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos Excelente 76 48,7 48,7 48,7

Buena 71 455 455 94,2
Regular 1 ,6 ,6 94,9
Mala 5 3,2 3,2 98,1
No sabe/ No responde 3 1,9 1,9 100,0
Total 156 100,0 100,0

Fuente: CORPOCALDAS. Encuesta de satisfaccion del Cliente Externo 2017.

El servicio de Licencias Ambientales representa el 2,6% de los servicios
evaluados y muestra que el 50% de los usuarios encuestados califican como malo el
nivel de conocimiento de los funcionarios que atienden este tipo de requerimientos
porque falta articular los procesos entre el area técnicay juridica para evitar retrasos en
el cumplimiento de los términos de respuesta. Asimismo, los encuestados manifiestan

gue es fundamental actualizar a los funcionarios en los procesos que estan pendientes.

Gréfico 4. Nivel de conocimiento del funcionario que lo atendié segun tipo de

servicio prestado. Afio 2017.
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Fuente: CORPOCALDAS. Encuesta de satisfaccion del Cliente Externo 2017.
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3. Disponibilidad de los servidores publicos para atenderlo.

El 94,9% de los usuarios manifiestan estar satisfechos con la disponibilidad de
los servidores publicos para atender sus requerimientos, este resultado se explica por
la gran capacidad, idoneidad y compromiso del personal que conforma la Corporacién
Auténoma Regional de Caldas — CORPOCALDAS-, asimismo, este indicador se
atribuye al Control adecuado de la gestion documental de la dependencia. Sin embargo,
un 3.8% se considera insatisfecho al respecto, por lo que se deben fortalecer las
politicas de atencion al ciudadano. Es de aclarar que este porcentaje se explica porque
en algunas ocasiones los funcionarios de la Corporacién le informan al ciudadano que
el requerimiento no es competencia de CORPOCALDAS y el usuario queda

insatisfecho.

Cuadro 3. Disponibilidad de los servidores publicos para atenderlo. Afio 2017.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos  Excelente 75 481 48,1 48,1
Buena 73 46,8 46,8 94,9
Regular 1,9 1,9 96,8
Mala 1,9 1,9 98,7
No sabe/ No responde 1,3 1,3 100,0
Total 156 100,0 100,0

Fuente: CORPOCALDAS. Encuesta de satisfaccién del Cliente Externo 2017.

Al analizar la disponibilidad de los servidores publicos para atender al usuario,
se destacan los procesos de Educacion Ambiental y Participacion comunitaria v,
Permiso de ocupacion de cauce que reportan una calificacion de excelente, seguido por

el proceso de permiso de vertimientos y asesoria técnica
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Gréfico 5. Disponibilidad de los servidores publicos para atenderlo segun tipo

de servicio prestado. Afio 2017.
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Fuente: CORPOCALDAS. Encuesta de satisfaccion del Cliente Externo 2017.

4. Respuesta recibida a su solicitud

Un 81,4% de los encuestados se encuentra satisfecho con la respuesta recibida

a su solicitud porque Corpocaldas suministré informacién oportuna y acorde a los

requerimientos de los usuarios. Este porcentaje también se explica por el seguimiento

y acompafiamiento permanente que brinda la entidad a los usuarios en los tradmites y

permisos. Algunos usuarios plantean que la Corporacién tiene gran capacidad técnica

y como sugerencia plantean resolver de manera explicita lo que solicita el ciudadano.



Cuadro 4. Respuesta recibida a su solicitud. Aflo 2017.
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Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos  Excelente 67 42,9 42,9 42,9
Buena 60 38,5 38,5 81,4
Regular 18 11,5 11,5 92,9
Mala 9 5,8 5,8 98,7
No sabe/ No responde 2 1,3 1,3 100,0
Total 156 100,0 100,0

Fuente: CORPOCALDAS. Encuesta de satisfaccion del Cliente Externo 2017.

El17,3% de los usuarios encuestados esta insatisfecho con la respuesta recibida

al requerimiento que efectud; esto se explica por los procesos que no son competencia

de Corpocaldas y el usuario no queda conforme con la respuesta recibida. Algunos

usuarios plantean que la entidad es muy exigente con los requisitos para los tramites,

debe mejorar los tiempos de respuesta y notificar en los términos de la ley para evitar

el desistimiento por parte de los usuarios.

Gréafico 6. Respuesta recibida a su solicitud segun tipo de servicio prestado.
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Fuente: CORPOCALDAS. Encuesta de satisfaccion del Cliente Externo 2017.
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Al analizar la pregunta: respuesta recibida a su solicitud segun tipo de servicio
prestado, se evidencia que los procesos de Educacion Ambiental y Participacion
comunitaria, permiso de vertimientos y permiso de ocupacién de cauce reportan una

calificacion de excelente en un 100%, 60% y 50%, respectivamente.

Con el objetivo de incrementar la eficiencia en la gestion de las solicitudes de los
ciudadanos se puede implementar como accion de mejora la realizacion del Curso
Virtual de Lenguaje Claro con los Servidores Publicos de CORPOCALDAS que tienen
como funcion proyectar las respuestas de las solicitudes de los clientes externos de la

Corporacion.

5. Tiempo de respuesta a su solicitud

De acuerdo a los datos recolectados se evidencia que el 83,3% de los usuarios
manifiesta estar satisfecho con los tiempos de respuesta de CORPOCALDAS, lo que
permite verificar que las estrategias implementadas desde la Subdireccion
Administrativa y Financiera para fortalecer el subproceso de Cultura del Servicio y
Atencion al Ciudadano han sido efectivas dado que en el afio 2015 la satisfaccion de

los usuarios con los tiempos de respuesta era del 64%.

Cuadro 5. Tiempo de respuesta a su solicitud. Afio 2017.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Excelente 61 39,1 39,1 39,1
Buena 69 442 442 83,3
Regular 12 7,7 7,7 91,0
Mala 12 7,7 7,7 98,7
No sabe/No responde 2 1,3 1,3 100,0
Total 156 100,0 100,0

Fuente: CORPOCALDAS. Encuesta de satisfaccion del Cliente Externo 2017.
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Sin embargo, a pesar de los esfuerzos de la entidad en la consecucion de
personal para reforzar todas las areas que hacen parte del proceso de oportunidad en
la respuesta, el registro de los dias promedio para responder una denuncia por delitos
contra los recursos naturales y el medio ambiente en al afio 2017 reporta un promedio
de 31,76 dias de respuesta sabiendo que la normatividad vigente estipula que se deben

atender en un plazo maximo de 30 dias habiles.

Gréfico 7. Tiempo de respuesta a su solicitud. Afio 2017.
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Fuente: CORPOCALDAS. Encuesta de satisfaccion del Cliente Externo 2017.

De acuerdo a las estadisticas histéricas de la Corporacion, las denuncias en
Corpocaldas en el afio 2014, 2015 y 2016 se tramitaban en promedio en 21.88 dias
habiles, 26.19 dias habiles y 29.48 dias habiles, respectivamente; lo que refleja que aln
la Corporacién se sigue tardando en los procesos internos para generar respuestas
oportunas ya que para este afio 2017 super6 los tiempos de respuesta que aplican
segun la legislacion vigente y se increment6 significativamente el tiempo para atender

un requerimiento comparado con los registros de los dUltimos 6 afos. Igual
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comportamiento se puede evidenciar en el tiempo promedio de respuesta a los

derechos de peticién de interés general o particular que para el afio 2017 registré un

promedio de 17,97 dias respecto a un promedio de 15,85 dias en el afio 2016 y 14,55

dias en el afio 2015; por ello se debe promover un compromiso por parte de los

servidores publicos para ofrecer a los ciudadanos informacién oportuna, clara,

comprensible, que se ajuste a la realidad y a sus expectativas.

Gréfico 8. Tiempo de respuesta a su solicitud segun tipo de servicio prestado.
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Fuente: CORPOCALDAS. Encuesta de satisfaccion del Cliente Externo 2017.
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Segun la gréfica, se puede evidenciar que el 100%, de la poblacion encuestada

le asigna una calificacion de excelente al tiempo de respuesta de los servicios de

educacion ambiental y permisos de ocupacion de cauce; seguido por los servicios de
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permiso de vertimientos y asesoria técnica al registrar un 52,5% y 39,66%,
respectivamente. Este resultado es significativo dado que permite establecer el nivel de
oportunidad en la respuesta a los requerimientos de los usuarios de la Corporacion
Autonoma Regional de Caldas -CORPOCALDAS-,

6. Instalaciones y equipos utilizados para la prestacion del servicio

El 94,2% de los usuarios se encuentra satisfecho con las instalaciones de la
Corporacion como resultado de las remodelaciones realizadas por la entidad y a la
oportunidad que dan los aplicativos para consultas de los usuarios externos y en
algunos casos para la generacion de informacion. Segun la percepcion de algunos
clientes externos encuestados, Corpocaldas es una entidad con gran capacidad

técnica.

Gréfico 9. Instalaciones y equipos utilizados para la prestacion del servicio. Afio
2017.
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Fuente: CORPOCALDAS. Encuesta de satisfaccion del Cliente Externo 2017.
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Cuadro 6. Instalaciones y equipos utilizados para la prestacion del servicio. Afio

2017.

Forcentaje Forcentaje
Frecuencia FPorcentaje walido acumulado

walidos Excelente 53 40,4 40,4 40,4

Bueno 24 53,8 53,8 942

Regular 4 2.6 2.6 96,3

Mala 3 1,9 1.9 98,7

Mo sabefMNo responde 2 1,3 1,3 100,0

Total 156 100,0 100,0

Fuente: CORPOCALDAS. Encuesta de satisfaccion del Cliente Externo 2017.

Un 4,5% de los usuarios se considera insatisfecho y el 1,3% no sabe 6 no

responde; dado que los clientes externos encuestados no manifiestan los motivos de

su inconformidad, se dificulta la implementacion de planes de mejoramiento.

Gréfico 10. Instalaciones y equipos utilizados para la prestacion del servicio

segun tipo de servicio prestado. Afio 2017.
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Al analizar la pregunta: Instalaciones y equipos utilizados para la prestacion del
servicio segun tipo de tramite prestado, se aprecia que los procesos de Educacion
Ambiental y Participacion comunitaria y, permiso de ocupacién de cauce reportan una
calificacion de excelente en un 100% seguido por el servicio de permiso de vertimientos
gue registra en un 57,5% una calificacion de excelente. Sin embargo, el 50% de los
usuarios encuestados que realizaron tramites para las licencias ambientales manifiesta
gue las instalaciones y equipos utilizados para la prestacion del servicio fueron
regulares, por lo que se sugiere verificar segun el mapa de riesgos del proceso que

acciones de mejora se podrian implementar.

7. Satisfacciéon general con el servicio prestado

El 80,1% de los usuarios encuestados manifiesta estar satisfecho en términos
generales con los servicios que presta la entidad, reportando una reduccién de 1,9
puntos porcentuales respecto al registro de la vigencia del afio 2016 que se ubicé en

82%, esto se explica por las demoras en las respuestas a los requerimientos.

Cuadro 7. Satisfaccion general con el servicio prestado. Afio 2017.

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado
Validos Excelente 66 42,3 42,3 42,3
Buena 59 37,8 37,8 80,1
Regular 17 10,9 10,9 91,0
Mala 14 9,0 9,0 100,0
Total 156 100,0 100,0

Fuente: CORPOCALDAS. Encuesta de satisfaccion del Cliente Externo 2017.

Un 19,9% se siente insatisfecho con los servicios prestados por la Corporaciéon
Auténoma Regional de Caldas, lo que resulta consecuente con la inconformidad
manifestada por los clientes externos encuestados con los numerales 4 y 5 relacionados

con las respuestas recibidas y los tiempos de respuesta de las solicitudes.



R

CORPOCALDAS

il Beailieierin Fhingitvil b dedien
Canbdn Rt para of Danarolic basinnitia

Grafico 11. Satisfaccion general con el servicio prestado. Afio 2017.
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Fuente: CORPOCALDAS. Encuesta de satisfaccion del Cliente Externo 2017.

Respecto a los indices globales de satisfaccion de usuarios para cada uno de

los servicios, se registran los siguientes datos:

- Sistema de Informacién Ambiental: 100%

- Concesion de Aguas: 92,6%

- Permiso de Emisiones: 100%

- Sistema de informacion ambiental: 100%

- Permiso de Aprovechamiento Forestal: 85%
- Permiso de Vertimiento: 92,5%

- Asesoria Técnica: 65,5%

- Licencia Ambiental: 25%

- Permiso de Ocupacién de Cauce: 100%

Lo que significa que los servicios en donde mas se debe fortalecer son: Licencia

ambiental, asesoria técnica y aprovechamiento forestal; por ello se sugiere establecer
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planes de mejora con los lideres de cada proceso y funcionarios que integran el equipo
de trabajo de cada servicio.

Cuadro 8. Satisfaccion general con el servicio prestado. Afio 2017.

Satisfaccion general servicio
No sabe/No
Excelente Buena Regular Mala responde
Recuento Recuento Recuento Recuento Recuento
Tipo de servicio  Educacion Ambiental 100,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%

Concesion de aguas 33,3% 59.3% 7,4% 0,0% 0,0%
Permiso de emisiones 0,0% 100,0% 0,0% 0,0% 0,0%
Sistema de informacion 66,7% 33,3% 0,0% 0,0% 0,0%
ambiental
Permiso 40,0% 45,0% 10,0% 5,0% 0,0%
aprovechamiento forestal
Permiso Vertimientos 50,0% 42,5% 2,5% 5,0% 0,0%
Asesoria Técnica 41,4% 24.1% 19,0% 15,5% 0,0%
Licencia Ambiental 0,0% 25,0% 25,0% 50,0% 0,0%
Permiso de ocupacion de 100,0% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0%
cauce

Fuente: CORPOCALDAS. Encuesta de satisfaccion del Cliente Externo 2017.

Gréfico 12. Satisfaccion general con el servicio prestado. Afio 2017.
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Fuente: CORPOCALDAS. Encuesta de satisfacciéon del Cliente Externo 2017.
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8. Imagen general que tiene de la corporacion

El 86,5% de los encuestados manifiesta tener una imagen favorable de la
Corporacion, siendo el concepto de excelencia el que presenta mayor puntaje con el
48,1%. Esta calificacion es muy satisfactoria, aunque el 7,7% la considera regular y el
5,8% como mala; porcentajes que requieren una intervencién para mejorar la calidad
y la oportunidad con la que los ciudadanos acceden a la informacién, tramites y

servicios de la Corporacion Autbnoma Regional de Caldas a nivel municipal.

Gréfico 13. Imagen general que tiene de la corporacién. Afio 2017.
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Fuente: CORPOCALDAS. Encuesta de satisfaccion del Cliente Externo 2017.

La poblacion encuestada de los servicios de educacion ambiental, sistema de
informacion ambiental y permiso de ocupacién de cauce asignan una excelente
calificacion a la imagen general que tienen de la Corporacion. Sin embargo, los usuarios
del servicio de licencias ambientales manifiestan en un 50% que tienen una imagen

mala de la corporacion, esto se explica por la demora en el cumplimiento de términos y
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falta de articulacion de los procesos entre el area técnicay juridica que generan retrasos

en las respuestas de los requerimientos de los usuarios.

RECOMENDACIONES:

Generar estrategias y acciones que fortalezcan la integracion de los procesos
internos con la capacidad de la entidad para atender a los ciudadanos en cada uno
de los municipios en los que tiene presencia CORPOCALDAS.

Fortalecer los canales de atencion que la Corporacion tiene a disposicion de los

clientes externos.

Promover desde el &rea de gestion humana la realizacion de capacitaciones al
personal involucrado con el Servicio al Ciudadano, con la finalidad de garantizar la

oportunidad en los tiempos de respuesta.
Realizar campafias de divulgacion de las encuestas de percepcion a la ciudadania.

Hacer un seguimiento continuo a los tramites y servicios con el objetivo de garantizar
gue se resuelvan oportunamente las PQRSD, dado que el 3,8% de los clientes
externos encuestados manifiestan no haber recibido la respuesta, lo cual constituye
un riesgo legal para la Corporacién dado que se puede ver involucrado en procesos

juridicos.

Elaboré: Diana Carolina Zuluaga Restrepo

Aprobd: Jaime Ramirez Hencker. Subdirector Administrativo y Financiero. Lider del
Proceso



