Plan de Accion Institucional
‘Protegiendo el patrimonio
ambiental y mas cerca

del ciudadano’
2020 - 2023

INFORME DE MEDICION DE

SATISFACCION DEL USUARIO

ANO 2023

SERVICIO Y ATENCION AL CIUDADANO




g, . Plan de Acciodn Institucional

1 'Protegiendo el patrimonio
’ ambiental y mas cerca I_

7/ ()%
e e
INTRODUCCION

Con el propdsito de asegurar una gestién eficiente, transparente y participativa al
servicio del ciudadano, la Corporaciéon Auténoma Regional Del Quindio establece la
encuesta de satisfaccion del usuario como una herramienta de medicién de la
calidad del servicio ofrecido por la entidad.
El resultado es fundamental para implementar acciones de mejora continua en la

prestacion de los servicios ofertados por esta, logrando asi superar las expectativas
de los usuarios.

OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

Publicar el nivel de satisfaccion de los ciudadanos, conforme a la atencién prestada
y tomar acciones respectivas a fin de mejorar la presentacion del servicio.
OBJETIVOS ESPECIFICOS

Conocer el nivel de satisfaccion de los usuarios a través de los diferentes canales
de atencion al usuario.

Identificar las fallas consolidadas a través de las encuestas de evaluacion del
servicio y aplicar las acciones de mejora.
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Resultados de las encuestas de satisfaccion 2023
Los registros de la informacién son generados desde el mddulo de encuestas de
satisfaccion de la pagina web https://crqg.gov.co/encuesta-de-satisfaccion/, durante
el 2023.

Inicialmente se clasifican segun el canal por el cual se le realiz6 la encuesta asi:

Medio de Recepcion Total
Telefénico 579
Pagina Web 3
Personal 24
Total 606

TABLA 1. Cantidad y canal de aplicacion de las encuestas de satisfaccion 2023.

Resultados encuestas de satisfaccion 2023

W Teléfono W Web Personal

GRAFICA 1. EI 95.5% de las encuestas fueron aplicadas via telefénica.

ENCUESTA DE SATISFACCION AL USUARIO

La Corporacion Autdnoma Regional del Quindio en su proceso de mejora continua,
requiere conocer la percepcidon que tienen nuestros usuarios frente a la atencion y
los servicios prestados por los funcionarios de la entidad.

La encuesta se encuentra dentro del sistema de calidad Formato (FO-S-03):
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C D **1. CORPORACION AUTONOMA REGIONAL DEL QUINDIO
I |Fl PROCESO: SERVICIO AL CLIENTE
Eaalegtonds of Futans DOCUMENTO: ENCUESTA DE SATISFACCION DEL USUARIO
Verslon: 09 Fecha: 13 de Jullo de 2023 Codige: FO-5-03

La Corporacion Auttnoma Regional del Quindio en su proceso de mejora continua de 13 calldad, requiene conocer |3 pefcepaion que Henen NUesTos usuUancs
frente a |3 atencion y s senvicios prestados en vertaniila nica. Usied no ardard mas de S minutos en diigenclar 13 encwesta ¥ ser de gran ayuda pam
mejorar & servici.

POLITICA DE PROTECCION DE DATOS: Autorizo expresa € Imevocabiements y o2 conformidad con 13 ley 1581 de 2012 para realzar & Satamiento de 13
Infcrmagion de los datos personaies Que se INformen en el presents document, coname 3 o estipuiade 2n 1a polltica de Protecelén y Tratamiento de daios
personales punlicada en NUesTa paging web.
hittps: .o gov. colmages/Resoiuciones % 20200004, Abl ResohisionS 1 ToeH 4eabriiprifeC %A Cicaprotacok S CI%A Ctatos. pdf

He lgbdo y acapto ka pnlmciuapmmlchd:lzl Toda pregunta que tenga = * " es cbllgatoria.

1. Fecha de Dillganclamianto: 2 Tipo da Usuarie*:
3. Coameo Elecironico®: 4. Municipio®:
5. Dimeccion: 6. Telafono | Calulart:

7. Homibra de la empresa u organizaclon que repressnta:

Subdireccion de Gestion Amblenta O Oficina as=sora de planeacion O
Subdirecoion de reguickin y control amblental O S At
Oficina asesara proces sandonatono ambiental y procesa [ Cficina e senicio 3l cliente a
disciplinaria

Direceion O
Oficina ases0ra de control IMemo |

otro O
oficina Juridica Il

3. ¢ Consldera que la Informacion suministrada fus clara y pertinents?

s wme O POMUAT,

10. ZEI languajs utlizato por &l ssrvidor pubilco fus claro y sencllio?

s wme O POMUAT,

1. gConsbdera que nuestro funclonars tens los conocimisntos acerca de los ssrvichos sollcliados?

g we O PorguaT

Laa preguntas 12 y 13 califigusdas dal 1 al 5, slendo 1 13 callficachon mas baja y 5 1a mas alta.

12. Como califca 1 calltad 08 nussiro ssrvicio?
1.0 = [ a[d + [ =
13. B nivel de safiafaccion de 5u sxperiencia fus?
1. = 0 «d =[]

Muchas graclas porsu aportsl, 13 Coporacion Autinoma de! Quindio CR tendra en cuenta sus respusstas en busquada de |3 excelencia en 2l sendidn

Pigiralchl
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Encuestas aplicadas por municipio

N° MUNICIPIO TOTAL
1 Armenia 470
2 | Salento 7
3 Calarca 24
4 Circasia 16
5 Quimbaya 21
6 Filandia 9
7 Montenegro 13
8 Pijao 6
9 La Tebaida 14
10 | Génova 9
11 | Cérdoba 4
10 | otros 13

TOTAL 606

TABLA 2. Cantidad de encuestas aplicadas por municipio 2023

Encuestas aplicadas por municipio

500 470

450
400
350
300
250
200
150
100
50 7 24 16 21 9 13 6 14 9 a4 13

# de encuestas

Municipio

GRAFICA 2. Total de encuestas aplicadas por municipio 2023.
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TOTAL DE ENCUESTADOS 606 PERSONAS

Resultados obtenidos encuesta (FO-S-03):

OFICINA O SUBDIRECCION DATOS
Subdireccidn de Gestion Ambiental 22
Subdireccion de Regulacion y control Ambiental 268
Oficina asesora procesos sancionatorio 8
ambiental y proceso disciplinario
Oficina asesora de control interno 1
Oficina asesora de planeacién 15
Subdireccidén administrativa y financiera 21
Oficina de servicio y atencion al ciudadano 220
Direccién general 8
Oficina asesora juridica 11
otros 32
TOTAL 606

Tabla 3. Cantidad de encuestas aplicadas por oficina o subdireccion.

Como se puede observar, la oficina de servicio y atencidon al ciudadano y la
subdireccién de regulacidon y control ambiental por su razén de ser, son a las que
mas se dirigen los usuarios, por lo cual el 80% de los encuestados fueron
aplicadas a estas dos oficinas.

Resultados por pregunta:

ECONSIDERA QUE LA INFORMACION SUMINISTRADA FUE CLARA Y
PERTINENTE?
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Grafica 3. Resultados pregunta 9.

El 100% de los usuarios consideran que se encuentran satisfechos con el nivel de
preparacion del personal.

¢EL LENGUAIJE UTILIZADO POR EL SERVIDOR PUBLICO FUE CLARO Y
SENCILLO?

0%

M si

M no

100%

Grafica 4. Resultados pregunta 10.

El 100% de los usuarios consideran que el lenguaje utilizado por los servidores
publicos fue claro y sencillo.
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¢CONSIDERA QUE NUESTRO FUNCIONARIO TIENE LOS
CONOCIMIENTOS ACERCA DE LOS SERVICIOS SOLICITADOS?

0%

Grafica 5. Resultado pregunta 11.

En general los encuestados consideran que el 100% de los funcionarios tienen un
entendimiento claro de los servicios que brinda la corporacién.

CALIDAD Y SATISFACCION

Definiendo la calidad y satisfaccion en la atencién brindada a los usuarios, como el
buen trato, respeto, poca espera, cortesia, buena actitud del funcionario, pronta
solucién a los problemas planteados, eficiencia al resolver los requerimientos; se
muestran los siguientes resultados:

¢COMO CALIFICA LA CALIDAD DE NUESTRO SERVICIO?

NIVEL DE CALIFICACION VALORACION
Calificacion 1 0
Calificacion 2 2
Calificacion 3 54
Calificacion 4 414
Calificacion 5 136

Tabla 4. Calificacion de la calidad del servicio.
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Calidad y satisfaccion del servicio

Calificacion 5 | 136

Calificacion 4 414

Calificacion 3 54

Calificacion 2 ] 2

CALIFICACION

Calificacion1 | 0
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Grafica 6. Grafica de calificacion de la calidad del servicio

El 25% de los encuestados calificaron asi la calidad en el servicio:

De los 606 encuestados 414 calificaron la calidad del servicio en 4 y 136 calificaron
en 5, siendo el mayor puntaje.

¢EL NIVEL DE SATISFACCION DE SU EXPERIENCIA FUE?

NIVEL DE CALIFICACION VALORACION
Calificacién 1 0
Calificacion 2 3
Calificacién 3 50
Calificacién 4 382
Calificacion 5 171

Tabla 5. Calificacion de la satisfaccion de experiencia.
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NIVEL DE SATISFACCION
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Grafica 7. Grafica de Satisfaccion de la experiencia.

Frente al nivel de satisfaccién, el 91% de los encuestados estan satisfechos con la
experiencia brindada en la corporacion, calificando en 4 y 5 el nivel de satisfaccion.

Acciones realizadas durante el 2023: El 10 de marzo se realizd capacitacion "Ruta
del servicio" y para el 14 de abril "Conciencia del servicio". Igual se sigue en la
retroalimentacidon y concientizacion del protocolo de servicio establecido por la
Corporacién Auténoma Regional del Quindio, haciendo énfasis en Atencidn
Incluyente y Diferencial.

Recomendaciones: Manejo y trato a usuarios dificiles.

En ocasiones el ciudadano recibe la respuesta
que no espera. En estos eventos, se debe:

1.

Dar todas las explicacicnes
nicesarias para que ¢ cii-

dadano comprenda  la
razén.

imporante v que la inbercion es
prestarks un servicio de calidad
& peiear o L Limwlacionds.
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4.

Aspgurarse oo que
i enberidis

% o o o=
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