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INFORME DE RETROALIMENTACION DEL CLIENTE | TRIMESTRE DE
2019

La Oficina de Control Interno ha consolidado el siguiente informe de retroalimentacién del
cliente tomando como referencia las encuestas suministradas y el reporte de buzon y
sugerencias y el informe de quejas de cada una de las subsedes de la Corporacion,
dichas encuestas nos permiten realizar la medicién bajo preguntas clasificadas en tres
partes, de acuerdo a lo siguiente:

1. Cinco (05) preguntas dirigidas a la corporacion, como los usuarios perciben la
entidad, y seis (06) preguntas especificamente a evaluar los funcionarios de la
corporacion.

2. Se hace referencia a como han atendido al usuario valorando este punto en un
rango de muy bueno a muy mala con una opcién de no sabe/no responde.

3. Se hace referencia a los aportes y opiniones generales de los usuarios acerca de
la corporacion.

La encuesta se puede dividir por debajo de la media que es del X1= 1 al 4 y por encima de
la media que es X, = 7 al 10; la media [ seria entre 5y 6.

La consolidacion del informe se realizara por cada una de las subsedes:
» Sede principal Yopal
» Direccién Territorial de Arauca
» Direccion Territorial de La Primavera
» Unidad Ambiental de Caqueza

De acuerdo a los resultados obtenidos se planteen acciones correctivas y preventivas si
aplica que permitan la contribucién al mejoramiento continuo.
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FORMATO DE ENCUESTA

La Corporacion Auténoma Regional de la Orinoquia - Corporinoquia, desea determinar su grado de

satisfaccion en relacion a la prestacion del Servicio de Atencion al Publico

Su participacion en esta encuesta es muy importante para mejorar la calidad del servicio. Por esta
razon le agradeceremos que conteste el siguiente cuestionario, teniendo en cuenta que sus
respuestas son confidenciales.

En cada uno de los siguientes aspectos que se mencionan a continuacién, por favor, indique el
namero que mas se aproxima a la valoracién que usted realiza de ese aspecto en concreto,

teniendo en cuenta que 1 significa total insatisfaccion con el aspecto y 10 maxima satisfaccion.

No PREGUNTA ESCALA
41516|7 10
1| Instalaciones fisicas adecuadas
2 | Da respuesta a solicitudes en tiempos establecidos
3| Facil comunicacidn con los funcionarios
4 | Tiempos de espera para la atenciéon adecuados

5

Horarios de atencion adecuados

LOS FUNCIONARIOS DE ATENCION AL PUBLICO DE LA CORPORACION

6

Le comunican cuando concluira el servicio

7

Su comportamiento le transmite confianza

8

Son siempre amables

9

Actulan siempre de manera ética

10

Tienen conocimientos suficientes para responder las preguntas

11

Se preocupan por orientar adecuadamente a los usuarios

En general, la atencién que ha recibido de Atencién al Publico, marque con una X ha sido:

Si desea hacer alguna observacion,

Muy Buena

Buena

Regular

Mala

Muy Mala

No sabe / No responde

ogkrwNE

nuestros servicios, lo puede hacer a continuacion:

reconocimiento y/o sugerencia para el mejoramiento de

\,‘.,

“Agradecemos sinceramente su tiempo y colaboracion”
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FICHA TECNICA CONSOLIDADA

FICHA TECNICA DE LA ENCUESTA

CORPORACION AUTONOMA REGIONAL DE
LA ORINOQUIA

AMBITO

JURISDICCION DE CORPORINOQUIA

POBLACION

USUARIOS BENEFICIADOS CON LOS
SERVICIOS QUE PRESTA LA CORPORACION

FECHA DE REALIZACION DE LA
ENCUESTA

| TRIMESTRE DE 2019

TAMANO MUESTRAL

124 ENCUESTAS

TIPO DE DISENO

PROBABILISTICO

TECNICA DE RECOLECCION DE LA
FUENTE DE LOS DATOS

ENTREVISTA ESTANDARIZADA SIMPLE

PERSONALIZADA

ERROR MUESTRAL

MARGEN DE CONFIANZA O NIVEL DE
SIGNIFICATIVIDAD: 95%, NIVEL DE ERROR
MUESTRAL 5%

oA un /1 1(/0/‘ f?fzz//fc/z{f -~

REALIZADO POR LOS FUNCIONARIOS
COMPETENTES,; DE IGUAL FORMA
TRABAJO DE CAMPO REMITIDAS POR CADA SUBSEDE.
RESULTADOS JURISDICCION DE CORPORINOQUIA
ESCAL | PREGUNTA | PREGUNTA | PREGUNTA | PREGUNTA | PREGUNTA | PREGUNTA

A 1 2 3 4 5 6
1 1,47% 1,47% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
2 2,94% 1,47% 0,00% 0,00% 0,00% 0,74%
3 3,59% 0,74% 0,00% 0,00% 0,74% 0,74%
4 2,96% 2,12% 2,12% 1,39% 0,00% 0,00%
5 8,42% 5,07% 2,86% 1,47% 2,86% 0,74%
6 3,61% 0,42% 0,74% 1,15% 1,39% 0,74%
7 7,58% 3,46% 1,15% 1,89% 1,15% 3,93%
8 11,33% 11,93% 7,82% 7,15% 12,11% 13,93%
9 33,68% 35,01% 34,59% 32,70% 27,15% 37,65%
10 24,41% 38,33% 50,72% 54,25% 54,19% 41,55%
ESCALA PREGUNTA 7 | PREGUNTA 8 | PREGUNTA 9 | PREGUNTA 10 | PREGUNTA 11

1 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%

2 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%

3 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%

| MEDIO
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4 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
5 0,74% 0,74% 0,74% 0,74% 0,74%
6 0,74% 0,00% 0,00% 4,17% 0,00%
7 0,74% 0,74% 0,00% 0,00% 1,39%
8 4,21% 3,61% 4,76% 3,19% 4,03%
9 28,62% 25,11% 21,63% 22,79% 24,27%
10 64,97% 69,81% 70,09% 69,12% 69,58%
CRITERIO PREGUNTA 12

Muy Buena 50,09%

Buena 49,08%

Regular 0,83%

Mala 0,00%

Muy Mala 0,00%

No sabe No responde 0.00%

ANALISIS DE LA INFORMACION
PROMEDIOS GENERALES

O
g &F & & & & & Q& Q&R >
S O SR S P R S o‘@ o‘gg
< & < & & < <) C3 1O) N
& & & & SN & CX QQg qu, & ]
Seriesl B Series2 0 Series3 [0 Seriesd @ Seniass
SUBSEDE # DE QUEJAS
YOPAL 34
ARAUCA 18
LA PRIMAVERA 60
CAQUEZA 30

[t ¢ 40 somose MIEDIQ  Subsede Arauca: O 26 N0 15 - &9 iy
’ nidad Ambient Caqueza f i N o -21
paraun /"0/0/‘/41/146@14@ m Gon@corparinoquia.gov.co B8 controintemoa
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TOTAL | 142 |

TOTAL DE QUEJAS EN LA

JURISDICCION

mYOPAL ®ARAUCA

® LA PRIMAVERA = CAQUEZA

SEDE PRINCIPAL YOPAL

FICHA TECNICA SEDE PRINCIPAL YOPAL

: CORPORACION AUTONOMA REGIONAL DE LA
FICHA TECNICA DE LA ENCUESTA ORINOQUIA
AMBITO JURISDICCION DE CORPORINOQUIA SEDE YOPAL
POBLACION USUARIOS BENEFICIADOS CON LOS SERVICIOS QUE

PRESTA LA CORPORACION

FECHA DE REALIZACION DE LA
ENCUESTA

| TRIMESTRE DE 2019

TAMANO MUESTRAL

34 ENCUESTAS

TIPO DE DISENO

PROBABILISTICO

TECNICA DE RECOLECCION DE LA
FUENTE DE LOS DATOS

ENTREVISTA ESTANDARIZADA SIMPLE PERSONALIZADA

ERROR MUESTRAL

MARGEN DE CONFIANZA O NIVEL DE SIGNIFICATIVIDAD:
95%, NIVEL DE ERROR MUESTRAL 5%

TRABAJO DE CAMPO

LIDERADO POR LOS SUBDIRECTORES DE CADA UNA DE

Sede Principal Yopal: (

1 23 No

7 Subsede Arauca: Cr 5
ﬁ(yy() SOMOs e‘ MEDIO Sede La Primavera: Cll 4 No. 9 1 825
y \/ Unidad Ambiental Caqueza: Cra 4 3 -21. T
para un Mqor AMéfm {e dreccion@corparnoquia.gov.co controintemo@componnoquia.gc

www.corporinogquia.gov.co
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LAS DEPENDENCIAS Y REALIZADO POR LOS
FUNCIONARIOS COMPETENTES

ANALISIS DE LA INFORMACION SUBSEDE YOPAL - CASANARE.

A continuacién, se refieren los resultados por cada una de las preguntas de la sede
principal Yopal.

PREGUNTA NRO. 1: INSTALACIONES FiSICAS ADECUADAS

1. INSTALACIONES FISICAS
ADECUADAS SUMATORIA | PORCENTUAL
1 2 6%
2 4 12%
3 3 9%
4 1 3%
5 9 26%
6 0 0%
7 2 6%
8 2 6%
9 5 15%
10 6 18%
TOTAL 34 100%

1. INSTALACIONES FISICAS ADECUADAS

40 120
35 100
30
S 808
£ /
20 / 609
15 40%
10
5 205
0 0%
TOT
1 2 3 < 5 6 7 8 9 10
AL
EBEmSUMATORIA | 2 4 3 1 9 ©0 2 2 5 6 34

—PORCENTUAL 6% 12% 9% 3% 26% 0% 6% 6% 15% 18% 100%

. SUMATORIA = PORCENTUAL

[t ¢ 40 somose MIEDIQ  Subsede Arauca: O 26 N0 15 - &9 S B B
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Andlisis: Podemos denotar que el resultado evidenciado en la pertinencia de las
instalaciones fisicas de la sede principal Yopal no cumple con los estandares de
satisfaccion en los usuarios y partes interesadas; es asi como un 62% evidencia
que las instalaciones fisicas no son apropiadas realizando manifestaciones tales

como.

Solam
brinda

Falta ventilacion en las instalaciones fisicas de la Corporacién

El mobiliario utilizado en la sala de recibo no es adecuado para esta Entidad
Faltan buenas sillas en la sala

Mobiliario inadecuado y calor

Espacios adecuados para la conexion de equipos electronicos, sillas
coémodas, poca luz, aire integral para la atencién al publico, se deberia dar
uso al televisor con informacion corporativa y tener a la mano informacién
clave de la entidad como sector piscicola, porcina, incendios forestales,
inundaciones, sequia, etc. mostrar resultados de comparendos
ambientales.

Faltan conectores para equipos de computo, calor

Falta mobiliario adecuado para una oficina

La ventanilla estd muy bajita

ente el 39% presenta satisfaccion por las instalaciones en las cuales se les
el servicio.

PREGUNTA NRO. 2: DA RESPUESTA A SOLICITUDES EN TIEMPOS
ESTABLECIDOS

2. DA RESPUESTA A SOLICITUDES EN
TIEMPOS ESTABLECIDOS SUMATORIA | PORCENTUAL
1 2 6%
2 2 6%
3 1 3%
4 1 3%
5 5 15%
6 0 0%
7 3 9%
8 3 9%
9 7 21%
10 10 29%

| MEDIO
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| TOTAL | 34 100%

2. DA RESPUESTA A SOLICITUDESEN TIEMPOS ESTABLECIDOS

2 =t —-—-—"“'ﬁ-—’.\‘:\>~ . —’_‘__4__/“1/ B
0 e ﬁ‘k ’i* Phst e owe ow Pt gue s 10D %

we ) DA RESPUESTA A SOLICITUDES EN TIEMPOS ESTABLECIDOS
s S| JMATORIA

PORCENTUA

Andlisis. En analisis de los resultados podemos concluir que si bien es cierto que
existe un 59% de los usuarios o encuestados satisfechos con las respuestas que
brindamos y que estas se enmarcan en los tiempos establecidos; también es
indispensable denotar que estas derivaciones no se encuentran situadas en un
rango satisfactorio y que muy por el contrario la Corporaciéon obtuvo un 42% en
insatisfaccion en este item; el cual es un resultado poco alentador y que genera
una alerta en el mejoramiento continuo en la pertinencia y calidad de las
respuestas dilucidadas a nuestros usuarios y partes interesadas.

PREGUNTA NRO. 3: FACIL COMUNICACION CON LOS FUNCIONARIOS

3. FACIL COMUNICACION CON LOS
FUNCIONARIOS SUMATORIA | PORCENTUAL
1 0 0%
2 0 0%
3 0 0%
4 1 3%
5 2 6%
6 1 3%
7 1 3%
8 1 3%
| MEDIO
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9 7 21%
10 21 62%
TOTAL 34 100%

3. FACILCOMUNICACION CON LOS FUNCIONARIOS

a 120
o=
2 100°
30
- / 807
£ /
20 602
15
- 4086
L‘
209
=
0 ——— )
1 |2 3|8 5|6 | 7|8 |9 |10 4
AL
B SUMATORIA 0 0 0 1 2 1 1 i 7 21 34
——PORCENTUAL 0% 0% 0% 3% 6% 3% 3% 3% 21% 62% 100%

PORCENTUAL

s SUMATORIA

Andlisis. En la facilidad de comunicacién con los funcionarios la Corporaciéon
obtuvo un satisfactorio porcentaje que asciende al 86%; es decir podemos dirimir
que los funcionarios siempre tienen la disposicion de atencion al usuario o parte
interesada y que el tiempo es designado para una comunicacion asertiva y de
calidad.

PREGUNTA NRO. 4: TIEMPOS DE ESPERA PARA A ATENCION ADECUADOS

4. TIEMPOS DE ESPERA PARA LA
ATENCION ADECUADOS SUMATORIA | PORCENTUAL
1 0 0%
2 0 0%
3 0 0%
4 0 0%
5 2 6%
6 1 3%
7 2 6%

% 4 40 somos e MEDJQ) | Se5soce drases Gazsiio s co To(7o08 020«
o0ara ull/V’é/O/'/ql’”éfeﬂfé SO i—— 1 4 2. S
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8 5 15%
9 5 15%
10 19 56%
TOTAL 34 100%

4, TIEMPOS DE ESPERA PARA LA ATENCION ADECUADOS

a0 120%
100
'H
/ 80%
) / 600
15
0%
11
. 205
3 —/u\_—f’i/l o
1 4 1 / 8 9 10
Al
m SUMATORIA 0 0 0 0 y, 1 ) 19 14
e PORCENTUAL 0% 0% 0% 0% 6% 3% 6% 15% 15% 56% 100%

m SUMATORIA = PORCENTUAL

Andlisis. En esta variable de estudio: Tiempos de espera para la atencién de
usuarios; el usuario o parte interesada manifiesta su satisfaccion en un 86% y
considera que los tiempos de espera en la atencién dentro de la Corporacién para
suplir una necesidad son adecuados.

PREGUNTA NRO. 5: HORARIOS DE ATENCION ADECUADOS

5. HORARIOS DE ATENCION
ADECUADOS SUMATORIA | PORCENTUAL
1 0 0%
2 0 0%
3 1 3%
4 0 0%
5 2 6%
6 0 0%
7 1 3%

Tiig o somos o MEDIO e R R T
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8 4 12%
9 5 15%
10 21 62%
TOTAL 34 100%

5. HORARIOS DE ATENCION ADECUADOS

40 120
2c
22 100%
30
— 807
25
20 602
15 A08%
10
) (PL
5 ZU%

E

[aw]

TOT

1 |2 3 | 4| 5|6 | F|8| 9|2

Al

mm SUMATORIA 0 0 1 0 2 0 1 4 21 34

——PORCENTUAL 0% 0% 3% 0% 6% 0% 3% 12% 15%

. SUMATORIA = PORCENTUAL

Andlisis. En el presente item de estudio horario de atencion adecuada podemos
inferir que existen altos niveles de satisfaccion ya que el resultado asciende a un
89% de las partes interesadas encuestadas.

PREGUNTA NRO. 6: LE COMUNICAN CUANDO CONCLUIRA EL SERVICIO

6. LE COMUNICAN CUANDO
CONCLUIRA EL SERVICIO SUMATORIA | PORCENTUAL
0%
3%
3%
0%
3%
3%
3%
3%

(N W[N|R
N = =)
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9 7 21%
10 21 62%
TOTAL 34 100%

6. LE COMUNICAN CUANDO CONCLUIRA EL SERVICIO

) 120
L4,
0
80°%%
) > " 0
1¢ J
:V: 5
10
20%
0 (
1 ), 3 1 6 7 8 9 10 TOTAL

 SUMATORIA  =PORCENTUAL

Andlisis. Se puede evidenciar que la comunicacién cuando va a concluir el
servicio es optima vislumbrando los resultados que ascienden a 86%, lo que indica
que las partes interesadas saben en qué momento se da por terminado la
prestacion del servicio.

PREGUNTA NRO. 7: SU COMPORTAMIENTO LE TRANSMITE CONFIANZA

7. SU COMPORTAMIENTO LE
TRANSMITE CONFIANZA SUMATORIA | PORCENTUAL

0 0%

0%

0%

0%

3%

3%

3%

3%

21%

V|| N|lojL|D|lw|N|K
Nk |kr|Rr|[Rr|O|lO|O

Jti tf 40 somose MIEDIQ  Subsede Arauca: Cra 26 No. 15 - 69 b e B U s
/ > Unidad An ant SAqueza . 1 N I 21 Te ' 24
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10

23

68%

TOTAL

34

100%

40

35

30

25

20

15

10

Andlisis. La confiabilidad de los servidores publicos de la autoridad ambiental es
uno de los factores de mayor incidencia ya que la entidad se basa en la experticia
de los mismos para realizar la ejecucion de sus actividades y cumplimiento de sus
funciones, se puede concluir que existe un nivel de satisfaccion alto ya que el

7. SU COMPORTAMIENTO LE TRANSMITE CONFIANZA

— L L
1 2 3 - 5 6 7 8 9 10 TOTAL
s SUMATORIA == PORCENTUAL

120%

100%

80%

60%

40%

20%

0%

resultado asciende a un 92% con niveles que oscilan entre 8 y 10 puntos.

PREGUNTA NRO. 8: SON SIEMPRE AMABLES

[t ¢ 4o somosel MEDIO  Sii:e)
’ ’ Unidad An
paraun /"0/0/‘ /4/446!?//(@ B v

8. SON SIEMPRE AMABLES SUMATORIA | PORCENTUAL
1 0 0%
2 0 0%
3 0 0%
4 0 0%
5 1 3%
6 0 0%
7 1 3%
8 0 0%
9 6 18%
10 26

76%
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TOTAL

34

100%

40
35
30
25
20
15
10

Andlisis. La amabilidad es una caracteristica que debe estar inmersa en todo
servidor publico ya que nos debemos al publico y los resultados confirman que los
servidores publicos adscritos a la sede Yopal la tienen ya que el 94% de las partes
interesadas encuestadas manifiestan tener altos estdndares de satisfaccion en

8. SON SIEMPRE AMABLES

1 2 3 -

5

6 7

8

9 10 TOTAL

s SUMATORIA == PORCENTUAL

cuanto al trato de los funcionarios al momento de prestar el servicio.

120%

100%

80%

60%

40%

20%

0%

PREGUNTA NRO. 9: ACTUAN SIEMPRE DE MANERA ETICA

9. ACTUAN SIEMPRE DE MANERA

ETICA SUMATORIA | PORCENTUAL
1 0 0%
2 0 0%
3 0 0%
4 0 0%
5 1 3%
6 0 0%
7 0 0%
8 1 3%
9 6 18%
10 26 76%

TOTAL 34 100%

[t ¢ 4o somose MEDIO 5557707
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9. ACTUAN SIEMPRE DE MANERA ETICA

0

5 6 8 10 TOTAL

[
N

Em SUMATORIA

PORCENTUAL

Analisis. Uno de los principios rectores de los funcionarios publicos es realizar un
trabajo con estdndares éticos que permiten vislumbrar confiabilidad en los
procesos y en el servicio que se presta; es asi, que podemos denotar que en este
item se infiere un alto nivel de satisfaccion que asciende al 97% con puntajes que
oscilan entre 8 y 10 puntos por las partes interesadas encuestadas.

PREGUNTA NRO. 10: TIENEN CONOCIMIENTOS SUFICIENTES PARA RESPONDER
LAS PREGUNTAS

10. TIENEN CONOCIMIENTOS
SUFICIENTES PARA RESPONDER LAS
PREGUNTAS SUMATORIA | PORCENTUAL
1 0 0%
2 0 0%
3 0 0%
4 0 0%
5 1 3%
6 0 0%
7 0 0%
8 0 0%
9 7 21%

somose MEIIQ) | Siwedesmes cazsio io-ce, B 2oz
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26

76%

TOTAL

34

100%

40

Andlisis. Los resultados expresan la favorabilidad y respeto por la autoridad
ambiental en el conocimiento que ostenta en los procesos y procedimientos
internos que manejan de conformidad a las normas, es asi como, podemos dirimir
gue un 97% es un rango Optimo en el nivel de confianza en los conocimientos que
los servidores tienen al momento de prestar un servicio a las partes interesadas.

PREGUNTA NRO. 11: ¢( SE PREOCUPAN POR ORIENTAR ADECUADAMENTE A LOS

10. TIENEN CONOCIMIENTOS SUFICIENTES PARA RESPONDER LAS

PREGUNTAS

4 5 6 /

b*4
o

/

¢

1

9 10 TOTAI

_ SUMATORIA s PORCENTUAL

USUARIOS?

11. SE PREOCUPAN POR ORIENTAR

ADECUADAMENTE A LOS USUARIOS | SUMATORIA | PORCENTUAL
1 0 0%
2 0 0%
3 0 0%
4 0 0%
5 1 3%

0 0%

7 0 0%
8 0 0%
9 6 18%

't ¢ 40 somose MEDIQ  Su535e
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10 27 79%
TOTAL 34 100%

11, SE PREOCUPAN POR ORIENTAR ADECUADAMENTE A LOS
USUARIOS

P N

1 2 «: 1 5 “ 9 10 TOTAL

_ SUMATORIA e PORCENTUAL

Andlisis. El 97% del personal encuestado se preocupan por orientar
adecuadamente a las partes interesadas que acuden a la sede principal Yopal.

PREGUNTA No 12. EN GENERAL, LA ATENCION QUE HA RECIBIDO DE
ATENCION AL PUBLICO, MARQUE CON UNA X HA SIDO:

12. EN GENERAL LA ATENCION QUE HA RECIBIDO DE
ATENCION AL UBLICO, MARQUE CON UNA X SUMATORIA | PORCENTUAL

Buena 26 76%

Regular 8 24%

Mala 0 0%

Muy Mala 0 0%

No sabe No responde 0 0%
TOTAL 34 100%

somose MEIIQ) | Siwedesmes cazsio io-ce, B 2oz
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“ [Jorp rinoquia’ -

For una Region Viva

12. EN GENERAL LA ATENCION QUE HA RECIBIDO DE
ATENCION AL UBLICO, MARQUE CON UNA X

= SUMATORIA PORCENTUAL

Andlisis. Se puede concluir que el servicio prestado en la sede principal Yopal
esta en altos estandares de satisfaccion ya que en general el 100% de las partes
interesadas encuestadas estan en buena y muy buena.

CONSOLIDADO SEDE PRINCIPAL YOPAL

ESCALA | PREGUNTA 1 | PREGUNTA 2 |PREGUNTA 3 | PREGUNTA 4 | PREGUNTA 5 | PREGUNTA 6
1 6% 6% 0% 0% 0% 0%
2 12% 6% 0% 0% 0% 3%
3 9% 3% 0% 0% 3% 3%
4 3% 3% 3% 0% 0% 0%
5 26% 15% 6% 6% 6% 3%
6 0% 0% 3% 3% 0% 3%
7 6% 9% 3% 6% 3% 3%
8 6% 9% 3% 15% 12% 3%
9 15% 21% 21% 15% 15% 21%
10 18% 29% 62% 56% 62% 62%
TOTAL 100% 100% 100% 100% 100% 100%
ESCALA PREGUNTA7 |PREGUNTAS8 |PREGUNTA9 |PREGUNTA 10 |PREGUNTA 11
1 0% 0% 0% 0% 0%
2 0% 0% 0% 0% 0%
3 0% 0% 0% 0% 0%
| MEDIO
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0% 0% 0% 0% 0%
3% 3% 3% 3% 3%

3% 0% 0% 0% 0%

3% 3% 0% 0% 0%

3% 0% 3% 0% 0%
21% 18% 18% 21% 18%
68% 76% 76% 76% 79%
100% 100% 100% 100% 100%

ANALISIS DE

LA INFORMACION YOPAL

BlSeriesl @ Series? O Seriesd [ Seriesd @ SenesS B Seriesh B Series/! @ Series8 @ Series9 @ Senesl0

100%
90%
B80%

70%
60%
S50%
408
30%
208%

7t ¢ 4o somos o MEDIO
carain Mefor Ambrente

Sede Principal Yopal: Cra 23 No. 18 - 31, Tel: (B) 635 85 88 Telefax (8) 632 26 23
Subsede Arauca: Cra 25 No. 15 - 69. Tel (7) 885 20 268 Telefax (7) 885 3939
Sede La Primavera: Cll 4 No. 9 - 72, Cel: 313 283 8233 - 310 581 €858
Unidad Ambiental Caqueza: Cra 4 No. 5-21. Tel: (1) 848 0795
B8 dreccion@corparinoquia.gov.co B8 controintemo@comaoninoquia.gov.co
www.corporinoquia.gov.co
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Anélisis Consolidado

X/
L X4

Se puede concluir que el servicio prestado en la sede principal Yopal esta
en altos estdndares de satisfaccion ya que en general el 100% de las partes
interesadas encuestadas estan en buena y muy buena.

Consideraciones de las partes interesadas

X/
L X4

*
L X4

X/

Falta ventilacion en las instalaciones fisicas de la Corporacion

El mobiliario utilizado en la sala de recibo no es adecuado para esta Entidad
Faltan buenas sillas en la sala

Mobiliario inadecuado y calor

Espacios adecuados para la conexiébn de equipos electronicos, sillas
comodas, poca luz, aire integral para la atencién al publico, se deberia dar
uso al televisor con informacién corporativa y tener a la mano informacion
clave de la entidad como sector piscicola, porcina, incendios forestales,
inundaciones, sequia, etc. mostrar resultados de comparendos
ambientales.

Faltan conectores para equipos de computo, calor
Falta mobiliario adecuado para una oficina

Las certificaciones no se deberian cobrar

La ventanilla esta muy bajita

Mejoramiento de las instalaciones fisicas atencion al publico y orientacion al
ingreso

Se nota una adecuada disposicion para la atencion mejorar los bafios en
cuanto a su parte eléctrica

Conclusiones y Recomendaciones

X/
°

Podemos denotar que el resultado evidenciado en la pertinencia de las
instalaciones fisicas de la sede principal Yopal no cumple con los
estandares de satisfaccion en los usuarios y partes interesadas; es asi
como un 62% evidencia que las instalaciones fisicas no son apropiadas, se
recomienda vislumbrar la posibilidad de dirimir un sitio acorde para la
espera de las partes interesadas en la sede principal Yopal

| MEDIO
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% En andlisis de los resultados podemos concluir que si bien es cierto que
existe un 59% de los usuarios o0 encuestados satisfechos con las
respuestas que brindamos y que estas se enmarcan en los tiempos
establecidos; también es indispensable denotar que estas derivaciones no
se encuentran situadas en un rango satisfactorio y que muy por el contrario
la Corporacion obtuvo un 42% en insatisfaccion en este item; el cual es un
resultado poco alentador y que genera una alerta en el mejoramiento
continuo en la pertinencia y calidad de las respuestas dilucidadas a
nuestros usuarios y partes interesadas; es pertinente mejorar en este
aspecto y subir los estandares de satisfaccion.

+ La confiabilidad, la ética y el buen trato son factores determinantes dentro
de la sede principal Yopal en la prestacion del servicio siendo calificada por

las partes interesadas con altos estandares de satisfaccion.

DIRECCION TERRITORIAL LA PRIMAVERA

FICHA TECNICA DIRECCION TERRITORIAL LA PRIMAVERA

- CORPORACION AUTONOMA REGIONAL DE LA
FICHA TECNICA DE LA ENCUESTA ORINOQUIA

A JURISDICCION DE LA DIRECCION
el TERRITORIAL LA PRIMAVERA
POBLACION USUARIOS BENEFICIADOS CON LOS

SERVICIOS QUE PRESTA LA CORPORACION

FECHA DE REALIZACION DE LA
ENCUESTA

| TRIMESTRE DE 2019

TAMANO MUESTRAL

60 ENCUESTAS

TIPO DE DISENO

PROBABILISTICO

TECNICA DE RECOLECCION DE LA
FUENTE DE LOS DATOS

ENTREVISTA
PERSONALIZADA

ESTANDARIZADA SIMPLE

ERROR MUESTRAL

MARGEN DE CONFIANZA O NIVEL DE
SIGNIFICATIVIDAD: 95%, NIVEL DE ERROR
MUESTRAL 5%

TRABAJO DE CAMPO

LIDERADO POR LOS SUBDIRECTORES DE
CADA UNA DE LAS DEPENDENCIAS Y
REALIZADO POR LOS FUNCIONARIOS
COMPETENTES

RESULTADOS DIRECCION TERRITORIAL LA PRIMAVERA
PREGUNTA NRO. 1: INSTALACIONES FiSICAS ADECUADAS

1. INSTALACIONES
ADECUADAS

FISICAS

SUMATORIA

PORCENTUAL

0%

| MEDIO

0ara un /1 1(/0/‘ f?/n//fc/z{f g

<]




2 0 0%
3 0 0%
4 2 3%
5 1 2%
6 2 3%
7 8 13%
8 17 28%
9 18 30%
10 12 20%
60 100%
1. INSTALACIONES FISICAS ADECUADAS
70 120%
i / \
P |
1 c g 7 8 q 10
 SUMATORIA 0 0 0 2 1 Z 8 17 18 12 60
e PORCENTUAL e 30 YL 20 13% 28% 3009 20% 100%

 SUMATORIA = PORCENTUAL

Andlisis. ElI 78% de las partes interesadas encuestadas tienen en un nivel de
satisfaccion optimo ubicado en un item de 8 a 10; aun cuando el porcentaje
supera la media debemos estar expectantes y tomar las acciones a que haya lugar
en lo referente a las instalaciones fisicas adecuadas se refiere.

PREGUNTA NRO. 2: DA RESPUESTA A SOLICITUDES EN TIEMPOS

ESTABLECIDOS
2. DA RESPUESTA A SOLICITUDES EN
TIEMPOS ESTABLECIDOS SUMATORIA PORCENTUAL
1 0 0%
1173 i 40 somosel MEDIO (o057 primavers: ¢
\L 'a ul l/V’é/O/‘AI%é’éﬂfé m “Is '” ) b.'.!
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2 0 0%
3 0 0%
4 0 0%
5 0 0%
6 1 2%
7 3 5%
8 10 17%
9 25 42%
10 21 35%
60 100%

2. DA RESPUESTA A SOLICITUDES EN TIEMPQOS

ESTABLECIDOS
/( 120
(214 100
50 80X
10 i
60%
30
) U
= -/‘/ »
0 {
1 ) 3 5 { 7 o qQ 1(
s SUMATORIA 0 0 0 0 0 1 3 10 2" 21 60
m——PORCENTUAL 0% 0% 0% 0% 09 29 5% 17% 42% 35% 100%

m SUMATORIA = PORCENTUAL

Andlisis. El 94% de las partes interesadas se encuentran satisfechos en las
respuestas dadas en los tiempos establecidos en la Direccion Territorial de la
Primavera.

PREGUNTA NRO. 3: FACIL COMUNICACION CON LOS FUNCIONARIOS

3. FACIL COMUNICACION CON

LOS FUNCIONARIOS SUMATORIA PORCENTUAL
1 0 0%
2 0 0%
3 0 0%
4 0 0%

[t ¢ 40 somose MIEDIQ  Subsede Arauca: O 26 N0 15 - &9 S B B
o A ’ nidad Ambient C& eza r i N & 21 Te 1) 84
,{:1‘:}‘-!‘{]‘ un /V,qo,‘ AI/I/IéI'?//(fe ;vd areccon@corpanne ‘!u. JOV B controintemo@comonnoqu
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5 0 0%
6 0 0%
7 1 2%
8 5 8%
9 24 40%
10 30 50%
60 100%
3. FACIL COMUNICACION CON LOS
FUNCIONARIOS
B0 120%
. Sen xr 0 0 1 )
Series2 0% 0% 0% 0% 0% 2% 8% 40% 50% 100%

Andlisis. El 98% de las partes interesadas se encuentran con una satisfaccion
Optima en cuanto a la facilidad de la comunicacién con los funcionarios ubicado en
una calificacion de 8 a 10.

PREGUNTA NRO. 4: TIEMPOS DE ESPERA PARA A ATENCION ADECUADOS

4. TIEMPOS DE ESPERA PARA LA
ATENCION ADECUADOS
SUMATORIA PORCENTUAL

1 0 0%
2 0%
3 0 0%
4 0 0%
5 0 0%
6 1 2%
7 1 2%
8 3 5%

T § 40 somos e MEDIQ | Subesie praves: Cas o 15.co T
na wn/l/{ejor/lmérm{e B AocctndantaaaNco I
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9 23 38%
10 32 53%
60 100%

4. TIEMPOS DE ESPERA PARA LA ATENCION

ADECUADOS
70 1209
60 100
50 80%
S 60%
30
20 40%
10 20%
o 0%
2 4 : 6 7 8 9 10
. 0 0 0 0 0 1 1 3 23 32 60
—0% 0% 0% 0% 0% 2% 2% 5% 38% 53% 100%

Andlisis. El 96% de las partes interesadas enfoca un nivel 6ptimo en tiempos de
espera para la atencion adecuada ubicada en un item 8 a 10.

PREGUNTA NRO. 5: HORARIOS DE ATENCION ADECUADOS

5. HORARIOS DE ATENCION
ADECUADOS SUMATORIA PORCENTUAL
0 0%
0%
0%
0%
0%
0%
2%
10%
12%
75%
98%

(oI O UN|DW|IN|F
N(oOopr| O O|O|O|O

[ERY
o
D
(92]

Ul
(Y]

[t ¢ (o somos e MEDIO ,
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3
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5. HORARIOS DE ATENCION ADECUADOS

70 1203
60 100
50
8(x
40
605
30
40%
20
0 0%
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
B Seriesl O 0 0 0 0 0 1 6 7 45 59
Series2 0% 0% 0% 0% 0% 0% 2% 10% 12% 75% 98

Series2

Andlisis. El 98% de las partes interesadas encuestadas presentan altos niveles
de satisfaccion ubicados en los puntajes de 8 al 10.

PREGUNTA NRO. 6: LE COMUNICAN CUANDO CONCLUIRA EL SERVICIO

6. LE COMUNICAN CUANDO
CONCLUIRA EL SERVICIO SUMATORIA PORCENTUAL
1 0 0%
2 0 0%
3 0 0%
4 0 0%
5 0 0%
6 0 0%
7 1 2%
8 19 32%
9 14 23%
10 26 43%
60 100%

.P'U un /"é/O/' AMéléhfé =S A
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6. LE COMUNICAN CUANDO CONCLUIRA EL

70 120%
60 100
.
0 80%
40 e
50%
30
ATFS
. 40%
10 20%%
0 0%
1 2 3 - 5 6 7 8 g 10
. SUMATORIA 0 0 0 0 (& 0 1 19 14 26 &0
-—PORCENTUAL 0% 0% 0% 0% 0% 0% 2% 32% 23% 43% 100%
s SUMATORIA PORCENTUAL

Andlisis. El 98% de las partes interesadas tienen un nivel 6ptimo de satisfaccion
en lo referente a la comunicacién cuando se concluye el servicio ubicado en
niveles de calificacion entre 8 a 10.

PREGUNTA NRO. 7: SU COMPORTAMIENTO LE TRANSMITE CONFIANZA

7. SU COMPORTAMIENTO LE
TRANSMITE CONFIANZA SUMATORIA PORCENTUAL
0%
0 0%
0 0%
0 0%
0 0%
0

0

5

=

0%
0%
8%
17 28%
63%
60 100%

OO W|N

[EEN
o
w
(o]

Jti ¢ 4o somose MIEDIQ | Subsede Arauca: Cra 26N, 15 - 69 S e B
> g nidad Ambient Caqueza f 4 N § 21 Te 1) B4
para un MPJOI‘ /4”46!?//({6 ;74 ( ‘.'.“ cion@corparine ‘p“. jov.co 858 controintemo@comonnoqu
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7. SU COMPORTAMIENTO LE TRANSMITE
CONFIANZA

70} 120
D
oL 100%
S0
3 80¥
40
605
30
A 0%
20
10 0O
U |
1 ) 3 . 9 10

m SUMATORIA 0 0 0 D 0 0 0 5 17 38 &0

——PORCENTUAL 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 8% 28% 63% 100%

_ SUMATORIA e PORCEN TUAL

Andlisis. El 99% de las partes interesadas tienen un nivel 6ptimo en la confianza
de los servidores publicos de la Direccion Territorial de La Primavera.

PREGUNTA NRO. 8: SON SIEMPRE AMABLES

8. SON SIEMPRE AMABLES SUMATORIA PORCENTUAL
1 0 0%
2 0 0%
3 0 0%
4 0 0%
5 0 0%
6 0 0%
7 0 0%
8 2 3%
9 11 18%
1 47 78%
60 100%
Ju 4 40 somose MEDIO <00 0 arimavera: G o,

caraun Mefor Amdbronte | B ot G T $ 5 1§ 8 0
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8. SON SIEMPRE AMABLES

120
6 100
i)
B(¥
40
Wk
210
30
40%
2
10 20%
U
1 )
_ SUMATCRIA 0 0 0 0 0 0 0 2 11 a7 60
w——— PORCENTUAL 0% 0% 09 0% ) ()" 0% 3% 189% 78% 100°%

 SUMATORIA = PORCENTUAL

Andlisis. El 99% de las partes interesadas manifiestan altos estandares de
satisfaccion en la amabilidad que proyectan los servidores publicos en la Direccion
Territorial de La Primavera.

PREGUNTA NRO. 9: ACTUAN SIEMPRE DE MANERA ETICA

9. ACTUAN SIEMPRE DE
MANERA ETICA SUMATORIA PORCENTUAL
1 0 0%
2 0 0%
3 0 0%
4 0 0%
5 0 0%
6 0 0%
7 0 0%
8 3 5%
1 10 17%
10 47 78%
60 100%

[t ¢ 40 somose MIEDIQ  Subsede Arauca: O 26 N0 15 - &9 e B A
o A ’ nidad Ambient Caqueza f 4 N § 21 Te 1) 84
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9. ACTUAN SIEMPRE DE MANERA ETICA

70 120%
{ 10
S0
B
4
[ :’.’,:J
K 405%
20
10 O
. o o
1 b= 1 1
m SUMATORIA 0 0 0 0 0 0 0 3 10 47 60
—PORCENTUAL 0% 0% O% 0% 0% 0% 0% 5% 17% 78% 100%

_ SUMATORIA = PORCEN TUAI

Andlisis. El 100% de las partes interesadas encuestadas evidencian altos
estandares de satisfaccion en la ética de los servidores publicos en la Direccion
Territorial de La Primavera.

PREGUNTA NRO. 10: TIENEN CONOCIMIENTOS SUFICIENTES PARA RESPONDER
LAS PREGUNTAS

10. TIENEN CONOCIMIENTOS
SUFICIENTES PARA RESPONDER
LAS PREGUNTAS SUMATORIA PORCENTUAL
1 0 0%
2 0 0%
3 0 0%
4 0 0%
5 0 0%
6 0 0%
7 0 0%
1 1 2%
9 11 18%
10 48 80%
60 100%

[t ¢ 40 somose MIEDIQ  Subsede Arauca: O 26 N0 15 - &9 e B B s
oA £ nidad Ambiental Caqueza f i N 5-21 Tt 1) 84
para un MF/O/‘I inél'él/lfé ‘m dreccion@corpanine ‘!u‘. ov.co B8 controintemo@comonnoau
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10. TIENEN CONOCIMIENTOS SUFICIENTES PARA
RESPONDER LAS PREGUNTAS

70 120%
5l 10X
14 -
80%
a(
(%
3(
-’ (¢
20
10 20%
0
1 ) 1 ] 1
 SUMATCORIA 0 0 0 0 0 0 0 1 11 48 60
——PORCENTUAL 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 2% 18% 80% 100%

 SUMATORIA w— PORCEN TUAI

Andlisis. ElI 100% de las partes interesadas encuestadas plasman altos
estandares de satisfaccion en la suficiencia de conocimientos de los servidores
publicos de la Direccion Territorial de La Primavera.

PREGUNTA NRO. 11: SE PREOCUPAN POR ORIENTAR ADECUADAMENTE A LOS

USUARIOS?
11. SE PREOCUPAN POR
ORIENTAR ADECUADAMENTE A
LOS USUARIOS SUMATORIA PORCENTUAL
1 0 0%
2 0 0%
3 0 0%
4 0 0%
5 0 0%
6 0 0%
1 0 0%
8 1 2%
9 7 12%
10 52 87%
60 100%

[t ¢ 40 somose MIEDIQ  Subsede Arauca: O 26 N0 15 - &9 S B B
o A ’ nidad Ambient C& eza r i N & 21 Te 1) 84
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11. SE PREOCUPAN POR ORIENTAR
ADECUADAMENTE A LOS USUARIOS

20 4(
10 ‘ 2{
0 o
1 3 1 8 9 10
_ SUMATORIA 0 0 0 0 0 0 0 1 /
w—PORCENTUAL 0% O% 0% 0% )% 0% 0% 2% 12% 87% 100%

_ SUMATORIA e PORCEN TUAL

Andlisis. El 100% de las partes interesadas encuestadas vislumbran un nivel alto
de satisfaccion en la orientacion de los servidores publicos a los usuarios.

PREGUNTA No 12. EN GENERAL, LA ATENCION QUE HA RECIBIDO DE
ATENCION AL PUBLICO, MARQUE CON UNA X HA SIDO:

SUMATORIA RESULTADO
Muy Buena 29 48%
Buena 29 48%
Regular 2 3%
Mala 0 0%
Muy Mala 0 0%
No sabe No responde 0 0%
60 100%

Jtt ¢ 0 somos el MIEDIQ) | Subsede Arauca: Cra 20 No. 16 - 69 A
. g iidad Ambiental Caqueza f 4 N 5-21 Te 1) B4 79
_DZ’.,"& un /"é/O/‘ AWIéI'?ﬂfe ‘m( ( :'.“ cion@corpornir l* gov.co B8 controintemo@comaonnoauia. gov.ce
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PREGUNTA No 12. EN GENERAL, LA ATENCION QUE HA
RECIBIDO DE ATENCION AL PUBLICO, MARQUE CON UNA
X HA SIDO:

/

:‘I D R

20 /

10 \ S
N /

0 — —__&

Regular Mals Muy Mala No sabe No

Muy Buena Buena

respond

v RESULTADO

 SUMATORIA

Andlisis. El 99% de las partes interesadas encuestadas manifiestan satisfaccion
por la atencion recibida de manera general por los servidores publicos de la

Direccion Territorial de la Primavera.

CONSOLIDADO DIRECCION TERRITORIAL DE LA PRIMAVERA

ESCALA |PREGUNTA1 |PREGUNTA 2 | PREGUNTA 3 | PREGUNTA 4 | PREGUNTA 5 | PREGUNTA 6
1 0% 0% 0% 0% 0% 0%
2 0% 0% 0% 0% 0% 0%
3 0% 0% 0% 0% 0% 0%
4 3% 0% 0% 0% 0% 0%
5 2% 0% 0% 0% 0% 0%
6 3% 2% 0% 2% 0% 0%
7 13% 5% 2% 2% 2% 2%
8 28% 17% 8% 5% 10% 32%
9 30% 42% 40% 38% 12% 23%
10 20% 35% 50% 53% 75% 43%
TOTAL 100% 100% 100% 100% 98% 100%
ESCALA |PREGUNTA7 |PREGUNTA8 |PREGUNTA9 |PREGUNTA 10 |PREGUNTA 11
1 0% 0% 0% 0% 0%
2 0% 0% 0% 0% 0%
3 0% 0% 0% 0% 0%
i o somose MEDIOQ  Su5e 2

;,1.’;%."(? un /Me/o/'/lmér'mfe 88 Reccion@oomi
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ANALISIS DE LA INFORMACION

VICHADA
100,00%
80,00%
60,00%
40,00%
20,00%
0,00%

S R S R R .

S s R R, U, I D ST )

& O & & & & & & O

& FFFF & F L

W Seriesl MSeries?2 @ Series3 [ Seriesd M Series5

M Series6 MSeries7 M Series8 M Series9 M Seriesl0

Analisis Consolidado

/¢4 ¢ (o somos < MEDIO ap
’ ’ Unidad An
paraun /"0/0/‘ /4/446!?//(@ B v

4 0% 0% 0% 0% 0%
5 0% 0% 0% 0% 0%
6 0% 0% 0% 0% 0%
7 0% 0% 0% 0% 0%
8 8% 3% 5% 2% 2%
9 28% 18% 17% 12% 12%
10 63% 78% 78% 87% 87%
TOTAL 100% 100% 100% 100% 100%
CRITERIO PREGUNTA 12 PROMEDIO
Muy Buena 48,33% 0%
Buena 48,33% 0%
Regular 3,33% 0%
Mala 0,00% 0%
Muy Mala 0,00% 0%
No sabe No responde 0,00% 1%
100% 1%
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s ElI 99% de las partes interesadas encuestadas manifiestan satisfaccion por
la atencidn recibida de manera general por los servidores publicos de la
Direccion Territorial de la Primavera.

< El 100% de las partes interesadas encuestadas vislumbran un nivel alto de
satisfaccion en la orientacion de los servidores publicos a los usuarios.

X/

« El 100% de las partes interesadas encuestadas plasman altos estandares
de satisfaccion en la suficiencia de conocimientos de los servidores
publicos de la Direccion Territorial de La Primavera.

% EI 100% de las partes interesadas encuestadas evidencian altos estandares
de satisfaccion en la ética de los servidores publicos en la Direccion
Territorial de La Primavera

Consideraciones de las partes interesadas
% Mejorar las instalaciones locativas
% Que los trdmites no se demoren mucho
Conclusiones y Recomendaciones

*

% La Direccion Territorial de La Primavera presenta altos estandares de
satisfaccion en los items evaluados.

“+ Es necesario continuar con el mejoramiento continuo como factor integrador
de un servicio de excelencia.

UNIDAD AMBIENTAL CAQUEZA
FICHA TECNICA UNIDAD AMBIENTAL DE CAQUEZA

. CORPORACION AUTONOMA REGIONAL DE LA
FICHA TECNICA DE LA ENCUESTA ORINOQUIA
< JURISDICCION  UNIDAD AMBIENTAL DE
AMBITO CAQUEZA
. USUARIOS BENEFICIADOS  CON LOS
POBLACION SERVICIOS QUE PRESTA LA CORPORACION
FECHA DE REALIZACION DE LA | TRIMESTRE DE 2019
ENCUESTA
TAMANO MUESTRAL 30 ENCUESTAS
TIPO DE DISENO PROBABILISTICO
TECNICA DE RECOLECCION DE LA | ENTREVISTA ESTANDARIZADA SIMPLE
FUENTE DE LOS DATOS PERSONALIZADA
MARGEN DE CONFIANZA O NIVEL DE
ERROR MUESTRAL SIGNIFICATIVIDAD: 95%, NIVEL DE ERROR

| MEDIO : A
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MUESTRAL 5%

LIDERADO POR LOS SUBDIRECTORES DE
CADA UNA DE LAS DEPENDENCIAS Y
REALIZADO POR LOS FUNCIONARIOS
COMPETENTES

TRABAJO DE CAMPO

ANALISIS DE RESULTADOS POR PREGUNTA

PREGUNTA NRO. 1: INSTALACIONES FiSICAS ADECUADAS

1. INSTALACIONES FISICAS ADECUADAS | SUMATORIA | PORCENTUAL

1 0 0,00%
2 0 0,00%
3 0 0,00%
4 0 0,00%
5 0 0,00%
6 0 0,00%
7 0 0,00%
8 0 0,00%
9 22 73,33%
10 8 26,67%

TOTAL 30 100,00%

1. INSTALACIONES FISICAS ADECUADAS

35 120,00%
30 100,00%
25

80,00%

20
60,00%
15
40,00%
10 4 s
G 20,00%
0,00%
9 10

0]
rol

2 3 A 5 ) 8
1 € 7 Al

S UMATORIA (8] (8] (9] (8] 0 0 (8] 8] 22 8 30

e PORCENTUAL 0,00%40),00%40),00240),00%0,00%0,00%40,00%0),00%7 3,3326,671 00,0

—— SUMATORIA PORCENTUALI

Analisis. Se puede observar que en los usuarios tienen una satisfaccion de las
instalaciones fisicas de conformidad a su adecuada estructura para otorgar un

Jti i {0 somos €l MEDIO ‘ % .75, C Ao
para un /Mé/O/‘/qI%é!’élflfé 8 SscckrQcomiinta ianivies M Coraine



A
Corporinoguia’—

Por una Region Viva

servicio, es asi como denotamos un 73.33% con una calificacion 9 y un 26.67%
con una calificacion 10 lo que indica una satisfaccion total de las instalaciones
fisicas adecuadas.

PREGUNTA NRO. 2: DA RESPUESTA A SOLICITUDES EN TIEMPOS
ESTABLECIDOS

2. DA RESPUESTA A
SOLICITUDES EN TIEMPOS SUMATORIA PORCENTUAL
ESTABLECIDOS

0,00%
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0,00%
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2. DA RESPUESTA A SOLICITUDES EN TIEMPOS
ESTABLECIDOS

35 120,00%
30 100,00%
;g 80,00%
i 60,00%
10 40,00%
5 20,00%
0 0,00%
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 TELT

EEmSUMATORA 0O O O O O 0 O 0 15 15 30
——— PORCENTUAL 0,00%0,00%D,00%0,00%0,00%0,00%0,00%0,00%50,0050,00100,0

m SUMATORIA e PORCENTUAL

[t ¢ 40 somose MIEDIQ  Subsede Arauca: O 26 N0 15 - &9 S B B
o A ’ nidad Ambient C& eza r i N & 21 Te 1) 84
,{:1‘:}‘-!‘{]‘ un /V,qo,‘ AI/I/IéI'?//(fe ;vd areccon@corpanne ‘!u. JOV B controintemo@comonnoqu



Corporinoquia’ -

Por una Region Viva

Analisis. Se puede inferir que la satisfaccion en la respuesta a las solicitudes en
los tiempos establecidos realizados por las partes interesadas de la Unidad
Ambiental es 6ptimo ya que se evidencian resultados entre 9y 10.

PREGUNTA NRO. 3: FACIL COMUNICACION CON LOS FUNCIONARIOS

PREGUNTA NRO. 3: FACIL
COMUNICACION CON LOS SUMATORIA PORCENTUAL
FUNCIONARIOS
1 0 0,00%
2 0 0,00%
3 0 0,00%
4 0 0,00%
5 0 0,00%
6 0 0,00%
7 0 0,00%
8 1 3,33%
9 20 66,67%
10 9 30,00%
TOTAL 30 100,00%

3. FACIL COMUNICACION CON LOS
FUNCIONARIOS

35 120,00%
30 100,00%
;g 80,00%
60,00%
15 ’ 0”
10 40,00%
5 20,00%
0 0,00%
2 3 4 5 6 7 8 9 10 TOLT A
— o 0 0 0 ©O0 0 1 20 9 30

—0,00% 0,00%0,00%0,00%0,00%0,00%0,00%3,33% 66,67 30,00 100,0

0 ——0,00%
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Analisis. La unidad ambiental
funcionarios tiene estandares altos de satisfaccion.

PREGUNTA NRO. 4: TIEMPOS DE ESPERA PARA A ATENCION ADECUADOS

demuestra que

la comunicacién con

PREGUNTA NRO. 4: TIEMPOS DE
ESPERA PARA A ATENCION SUMATORIA PORCENTUAL
ADECUADOS
1 0 0,00%
2 0 0,00%
3 0 0,00%
4 0 0,00%
5 0 0,00%
6 0 0,00%
7 0 0,00%
8 1 3,33%
9 15 50,00%
10 14 46,67%
TOTAL 30 100,00%

4. TIEMPOS DE ESPERA PARA LA ATENCION

ADECUADOS
35
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5
0

2 3 a4 5 & 71 8

— o o 0o 0o 0 0 1

9

15

120,00%
100,00%
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14 30

10

———0,00% 0,00%0,00%0,00%0,00%0,00%0,00%3,33% 50,00 46,67 100,0

() e—0,00%

los

Andlisis. El tiempo de espera para la atencion es adecuado de conformidad a la
expectativa de las partes interesadas de la Unidad Ambiental

PREGUNTA NRO. 5: HORARIOS DE ATENCION ADECUADOS
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5. HORARIOS DE ATENCION
ADECUADOS SUMATORIA PORCENTUAL
! 0 0,00%
2 0 0,00%
3 0 0,00%
4 Y 0,00%
> 0 0,00%
6 0 0,00%
/ 0 0,00%
8 3 10,00%
d 18 60,00%
10 9 30,00%
TOTAL 30 100,00%

5. HORARIOS DE ATENCION ADECUADOS

35 120,00%
30 100,00%
|~
25 80,00%
20
60,00%
5
40,00%
10 40,00
5 / 20,00%
0 0,00%
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 SUMATORIA 0 0 0 0 0 0 0 ) 18 | 9 30

s PORCEN TUAL 0,00%),00%0,00%0,00%,00%0,00%40,00%1 0,0060,0030,00100,0

m SUMATORIA === PORCENTUAL

Andlisis. La vision de las partes interesadas de la unidad ambiental de Caqueza
oscila entre el puntaje 8 y 10 lo que dicta que los horarios de atencion son

adecuados y que existe un nivel de satisfaccion éptimo.

PREGUNTA NRO. 6: LE COMUNICAN CUANDO CONCLUIRA EL SERVICIO

6. LE COMUNICAN CUANDO

CONCLUIRA EL SERVICIO SUMATORIA PORCENTUAL

1 0 0,00%

Jti i {0 somos €l MEDIO ‘ % .75, C Ao
para un /Mé/O/‘/qI%é!’élflfé 8 SscckrQcomiinta ianivies M Coraine



0,00%

0,00%

0,00%

0,00%

0,00%

0,00%

w | O |0 |0 |o|o |o

10,00%

OO W N

22 73,33%

=
o
Ul

16,67%

TOTAL 30 100,00%

6. LE COMUNICAN CUANDO CONCLUIRA EL

SERVICIO

35 120,00%
30 100,00%
25 80,00%
20 : o
15 ' / ‘)(:),l:)().(\
10 40,00%

5 20,00%

0 — - . - | 0,00%

1 ) 3 4 - € / 8 9 10 vl
£ ) ) o /\l

 SUMATORIA 0 0 0 0 0 0 0 3 22 | 5 30
s PORCENTUAL 0,00%0,00%0,00%0,009%0,00%0,00%0,00%10,0073,3316,67100,0

m SUMATORIA - s PORCEN TUAL

Andlisis. En el analisis de este item podemos evidenciar que existe un rango aun
mayor de satisfaccion ya que tenemos en una calificaciébn 9 a 22 personas las
cuales estan satisfechas con la comunicacion de cuando concluye el servicios, de
igual forma 5 usuarios en un item de calificacion 10.

PREGUNTA NRO. 7: SU COMPORTAMIENTO LE TRANSMITE CONFIANZA

7. SU COMPORTAMIENTO LE
TRANSMITE CONFIANZA SUMATORIA PORCENTUAL

0 0,00%

0 0,00%
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43,33%

56,67%

TOTAL

100,00%

7. SU COMPORTAMIENTO LE TRANSMITE
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——— PORCENTUAL 0,00%0,00%D,00%0,00%0,00%0,00%0,00%,00%43,3356,67100,0

s SUMATORIA - == PORCENTUAL

Andlisis. La confianza que transmite el comportamiento de los funcionarios de la
Unidad Ambiental de Caqueza es alto debido a que denotamos que las 30
personas entrevistadas oscilan en la calificacion de 9 y 10 los cuales son los items

de mayor calificacion en cuanto al nivel de satisfaccion.

PREGUNTA NRO. 8: SON SIEMPRE AMABLES

120,00%
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60,00%
40,00%
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8. SON SIEMPRE AMABLES SUMATORIA PORCENTUAL
1 0 0,00%
2 0 0,00%
3 0 0,00%
4 0 0,00%
5 0 0,00%
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6 0 0,00%
7 0 0,00%
8 0 0,00%
9 16 53,33%
10 14 46,67%
TOTAL 30 100,00%
8. SON SIEMPRE AMABLES
35 120,00%
30 100,00%
22 80,00%
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== PORCENTUAL 0,00%0,00%0,00%0,00%0,00%D,00%D,00%0,00%53,3346,67100,0

s SUMATORIA == PORCENTUAL

Andlisis. La amabilidad en los funcionarios de la Unidad Ambiental de Caqueza
es parte de su comportamiento diario ya que los resultados de las encuestas lo
evidencian por el nivel de satisfaccion de las partes interesadas al prestar un

servicio.

PREGUNTA NRO. 9: ACTUAN SIEMPRE DE MANERA ETICA

9. ACTUAN SIEMPRE DE
MANERA ETICA SUMATORIA PORCENTUAL

1 0 0,00%

2 0 0,00%

3 0 0,00%

4 0 0,00%

> 0 0,00%

6 0 0,00%

7 0 0,00%
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8 0 0,00%

9 14 46,67%

10 16 53,33%
TOTAL 30 100,00%

9. ACTUAN SIEMPRE DE MANERA ETICA
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I SUMATORIA e PORCENTUAL

Analisis. La confiabilidad ética en los funcionarios de la Unidad Ambiental de
Caqueza es parte del desarrollo de sus funciones ya que los resultados de las
encuestas lo evidencian por el nivel de satisfaccion de las partes interesadas al

prestar un servicio.

PREGUNTA NRO. 10: TIENEN CONOCIMIENTOS SUFICIENTES PARA RESPONDER

LAS PREGUNTAS
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10. TIENEN CONOCIMIENTOS
SUFICIENTES PARA RESPONDER SUMATORIA PORCENTUAL
LAS PREGUNTAS

0 0,00%
2 0 0,00%
3 0 0,00%
4 0 0,00%
5 0 0,00%
6 0 0,00%
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7 0 0,00%
1 0 0,00%
9 16 53,33%
10 14 46,67%
TOTAL 30 100,00%

10. TIENEN CONOCIMIENTOS SUFICIENTES PARA
RESPONDER LAS PREGUNTAS
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 SUMATORIA S === PORCENTUAIL

Andlisis. La autoridad ambiental en la unidad ambiental denota altos estandares
de satisfaccibn de las partes interesadas lo que permite diferir que se esta
realizando un trabajo éptimo en su esquema técnico y operativo y proyectamos
seguridad al momento de brindar un servicio.

PREGUNTA NRO. 11: SE PREOCUPAN POR ORIENTAR ADECUADAMENTE A LOS

USUARIOS?
11. SE PREOCUPAN POR ORIENTAR
ADECUADAMENTE A LOS USUARIOS SUMATORIA PORCENTUAL
1 0 0,00%
2 0 0,00%
3 0 0,00%
4 0 0,00%
5 0 0,00%
6 0 0,00%
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7 0 0,00%
8 1 3,33%
9 12 40,00%
10 17 56,67%
TOTAL 30 100,00%

11. SE PREOCUPAN POR ORIENTAR
ADECUADAMENTE A LOS USUARIOS

b NN L Y
oo um

U

1 2 3 4

 SUMATORIA 0 0 0 0

== PORCENTUAL 0,0096,0020,00%0,00%0,0090,0090,00%8,33%420,(

 SUMATORIA

= PORCENTUAL

Analisis. Las partes interesadas vislumbran una satisfaccion ubicada en los
puntajes mas altos desde 8 hasta 10 siendo 8 el mas bajo y 10 el més alto en
namero de usuarios encuestados en la preocupaciéon de los funcionarios por
brindar una adecuada orientacion a las partes interesadas que llegan a la Unidad.

PREGUNTA No 12. EN GENERAL, LA ATENCION QUE HA RECIBIDO DE
ATENCION AL PUBLICO, MARQUE CON UNA X HA SIDO:

SUMATORIA RESULTADO
Muy Buena 11 36,67%
Buena 19 63,33%
Regular 0 0,00%
Mala 0 0,00%
Muy Mala 0 0,00%
No sabe No responde 0 0,00%
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Muy , Muy

Buena Mala

m SUMATORIA 11 19 0 0 0 )

s RESULTADO 16.67% 63.33% 0 008 0,00% 0.00% 0 008

m SUMATORIA ~ ==—RESULTADO

Analisis. En general se puede concluir que en la Unidad ambiental de Caqueza
se tiene una satisfaccion de buena con un 63.33% y de Muy buena del 36.67% lo
que indica que el mejoramiento continuo hace parte integral del desarrollo propio
de sus funciones y que la mision de la entidad es brindar un adecuado servicio a
las partes interesadas.

CONSOLIDADO UNIDAD AMBIENTAL DE CAQUEZA

ESCALA PREGUNTA 1 | PREGUNTA 2 | PREGUNTA 3 | PREGUNTA 4 | PREGUNTA 5 | PREGUNTA 6
1 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
2 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
3 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
4 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
5 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
6 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
7 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
8 0,00% 0,00% 3,33% 3,33% 10,00% 10,00%
9 73,33% 50,00% 66,67% 50,00% 60,00% 73,33%
10 26,67% 50,00% 30,00% 46,67% 30,00% 16,67%
ESCALA | pPREGUNTA 7 | PREGUNTA 8 | PREGUNTA 9 | PREGUNTA 10 | PREGUNTA 11 PREGUNTA 12
1 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 36,67%
2 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 63,33%
3 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
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4 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
5 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
6 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
7 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 0,00%

8 0,00% 0,00% 0,00% 0,00% 3,33%
9 43,33% 53,33% 46,67% 53,33% 40,00%
10 56,67% 46,67% 53,33% 46,67% 56,67%
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Analisis Consolidado

En general se puede concluir que en la Unidad ambiental de Caqueza se tiene una
satisfaccion de buena con un 63.33% y de Muy buena del 36.67% lo que indica
gue el mejoramiento continuo hace parte integral del desarrollo propio de sus
funciones y que la mision de la entidad es brindar un adecuado servicio a las
partes interesadas, de igual manera lo vemos reflejado en los resultados de cada
una de las preguntas que permiten vislumbrar la satisfaccion de las partes

interesadas.

Consideraciones de las partes interesadas

% Gracias por la atencion

Conclusiones y Recomendaciones
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% La Unidad Ambiental de Caqueza tiene bien fundamentado el servicio a las
partes interesadas y la funcion de todo servidor publico

% Se puede inferir que las instalaciones son comodas para la prestacion del
servicio.

%+ Se recomienda seguir proyectando acciones de mejoramiento continuo para
asi continuar ascendiendo en la satisfaccion de las partes interesadas de la
Corporaciéon Unidad Ambiental.

7 nosel MEDIQ | s prouce: cazoio s e T
U‘,‘/Me/()/'ﬂméwxz{e s o 8



AN VS

Corporinoquia’ -

For una Region Viva

DIRECCION TERRITORIAL ARAUCA
FICHA TECNICA DIRECCION TERRITORIAL ARAUCA

FICHA TECNICA DE LA ENCUESTA

CORPORACION AUTONOMA REGIONAL DE LA
ORINOQUIA

JURISDICCION DE CORPORINOQUIA DIRECCION

AMBITO TERRITORIAL ARAUCA
) USUARIOS BENEFICIADOS CON LOS SERVICIOS
POBLACION QUE PRESTA LA CORPORACION

FECHA DE REALIZACION DE LA ENCUESTA

| TRIMESTRE DE 2019

TAMANO MUESTRAL

13 ENCUESTAS

TIPO DE DISENO

PROBABILISTICO

TECNICA DE RECOLECCION DE LA
FUENTE DE LOS DATOS

ENTREVISTA ESTANDARIZADA SIMPLE
PERSONALIZADA

ERROR MUESTRAL

MARGEN DE CONFIANZA O NIVEL DE
SIGNIFICATIVIDAD: 95%, NIVEL DE ERROR
MUESTRAL 5%

TRABAJO DE CAMPO

LIDERADO POR LOS SUBDIRECTORES DE CADA
UNA DE LAS DEPENDENCIAS Y REALIZADO POR
LOS FUNCIONARIOS COMPETENTES

PREGUNTA NRO. 1: INSTALACIONES FiSICAS ADECUADAS

1. INSTALACIONES FISICAS
ADECUADAS SUMATORIA | PORCENTUAL
1 0 0%
2 0 0%
3 1 8%
4 1 8%
5 1 8%
6 2 15%
7 1 8%
8 1 8%
9 2 15%
10 4 31%
TOTAL 13 100%
1 MEDIO
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. 3 - . 10 TOTA
1 2 - 5 6 7 9 0
L
. SUMATORIA 0 0 1 1 1 2 1 1 2 4 13
PORCENTUAL 0% 0% 8% 8 8% 15% 8% 8 15% 31% 100
s SUMATORIA PORCENTUAL

Andlisis. Se puede evidenciar que las instalaciones fisicas de la Direccion
Territorial de Arauca no presentan altos estandares de satisfaccion ya que
evidenciamos un muy bajo nivel del 61% que oscila entre los puntajes 8 y 10 y el
porcentaje restante que es bastante significativo tiene insatisfacciones por el sitio
en donde se presta el servicio.

PREGUNTA NRO. 2: DA RESPUESTA A SOLICITUDES EN TIEMPOS

ESTABLECIDOS
2. DA RESPUESTA A SOLICITUDES EN TIEMPOS
ESTABLECIDOS SUMATORIA PORCENTUAL

0 0%

2 0 0%

3 0 0%

4 1 8%

5 1 8%

6 0 0%

7 0 0%

8 3 23%

9 3 23%

10 5 38%
TOTAL 13 100%
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2. DA RESPUESTA A SOLICITUDES EN TIEMPOS
ESTABLECIDOS

P il

 SUMATORIA 0 0 0 1 | 0 0 3 ) - 13

PORCENTUAL O% 09 09 8% 8% 0% 0f 23% 237 38% 1009

 SUMATORIA = PORCENTUAL

Andlisis. Se puede referir que las partes interesadas estan satisfechas con las
respuestas dadas en los tiempos establecidos ya que denotamos un 89% ubicado
entre los puntajes 8 y 10, es decir hay un alto nivel de satisfaccion. Sin embargo,
el porcentaje restante debe ser analizado y tomado en cuenta para la proyeccion
de acciones de mejora que propenda por brindar un servicio excelente a las partes
interesadas.

PREGUNTA NRO. 3: FACIL COMUNICACION CON LOS FUNCIONARIOS

3. FACIL COMUNICACION
CON LOS FUNCIONARIOS
SUMATORIA PORCENTUAL
1 0 0%
2 0 0%
3 0 0%
4 1 8%
5 1 8%
6 0 0%
7 0 0%
8 3 23%
9 1 8%
10 7 54%
TOTAL 13 100%
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3. FACIL COMUNICACION CON LOS
FUNCIONARIOS

w

" - ~ - _ TOTA
1 2 3 - 5 6 8 9 1 L
. SUMATORIA 0 0 0 1 1 0 0 3 1 7 13
PORCENTUAL 0% 0% 0% 8 8 ( O 23 8% 54% 1009

mmmm SUMATORIA =~ = PORCENTUAL

Andlisis. El 89% de las partes interesadas encuestadas deja entrever que existen
niveles optimos de satisfaccién en cuanto a la facilidad de la comunicacion con los
servidores publicos adscritos a la Direccién Territorial de Arauca.

PREGUNTA NRO. 4: TIEMPOS DE ESPERA PARA A ATENCION ADECUADOS

4. TIEMPOS DE ESPERA
PARA LA ATENCION

ADECUADOS SUMATORIA PORCENTUAL

0 0%

2 0 0%

3 0 0%

4 1 8%

5 0 0%

6 0 0%

7 0 0%

8 1 8%

9 4 31%

10 7 54%

TOTAL 13 100%

Tiig o somos o MEDIO e R R T
ra uu/l/lejorﬂmérmz‘e 8 SccbnGesmitiocinoonco I oAt i



G

Corporino

quia’—

Por una Region Viva

4. TIEMPOS DE ESPERA PARA LA ATENCION

ADECUADOS
15
10
: l_l
!:l - -
TOTA
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 TOTA
L
. SUMATORIA 0 0 0 0 0 0 1 i 7 ¥
PORCENTUAL 0% 0% 0% 8% 0% 0% 0% 8 1% 54% 100%
. SUMATORIA PORCENTUAL

Andlisis. Se vislumbra que el 95% de las partes interesadas encuestadas
consideran que el tiempo de espera para la atencién son adecuados.

PREGUNTA NRO. 5: HORARIOS DE ATENCION ADECUADOS

5. HORARIOS DE ATENCION
ADECUADOS SUMATORIA | PORCENTUAL
1 0 0%
2 0 0%
3 0 0%
4 0 0%
5 1 8%
6 1 8%
7 0 0%
8 3 23%
9 3 23%
10 5 38%
TOTAL 13 100%
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5. HORARIOS DE ATENCION ADECUADOS

14
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 SUMATORIA 0 0 0 0 1 1 0 3 3 5 13
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—PORCENTUAL 0% 0% 0% 0% 8%

_ SUMATORIA e PORCEN TUAL

Andlisis. Los horarios de atencién son adecuados ya que el 89% de las partes
interesadas encuestadas refieren resultados con altos estandares de satisfaccion.

PREGUNTA NRO. 6: LE COMUNICAN CUANDO CONCLUIRA EL SERVICIO

6. LE COMUNICAN
CUANDO CONCLUIRA EL
SERVICIO SUMATORIA PORCENTUAL
1 0 0%
2 0 0%
3 0 0%
4 0 0%
5 0 0%
6 0 0%
7 2 15%
8 2 15%
9 4 31%
10 5 38%
TOTAL 13 100%
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6. LE COMUNICAN CUANDO CONCLUIRA EL

SERVICIO
14
12
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TOTA
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|
EEmSUMATORIA 0 0 ©0 ©0 o0 0 2 2 4 5 | 13
~——PORCENTUAL 0% 0% 0% 0% 0% 0% 15% 15% 31% 38% 100%

 SUMATORIA e PORCEN TUAL

Analisis. El 88% de las partes interesadas encuestadas tienen una percepcion de
buena comunicacion visionando cuando se concluira con el servicio.

PREGUNTA NRO. 7: SU COMPORTAMIENTO LE TRANSMITE CONFIANZA

7. SU COMPORTAMIENTO
LE TRANSMITE CONFIANZA | <y MATORIA PORCENTUAL
0 0%
2 0 0%
3 0 0%
4 0 0%
5 0 0%
6 0 0%
7 0 0%
8 1 8%
9 3 23%
10 9 69%
TOTAL 13 100%
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7.SU COMPORTAMIENTO LE TRANSMITE

CONFIANZA
14
1‘)
10
8
5
4
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TOTA
| ) 4 ! 7 8 (
L
s SUMATORIA 0 0 0 0 0 0 0 1 3 } 13
—PORCENTUAL 0% 0% 0% O% 0% 0% 0% 8% 23% 6% 100%

_ SUMATORIA w—— PORCEN TUAL

Andlisis. ElI 100% de las partes interesadas encuestadas manifiesta que el
comportamiento de los servidores publicos le transmite confianza en la prestacion
del servicio.

PREGUNTA NRO. 8: SON SIEMPRE AMABLES

8. SON SIEMPRE AMABLES SUMATORIA PORCENTUAL
1 0 0%
2 0 0%
3 0 0%
4 0 0%
5 0 0%
6 0 0%
7 0 0%
8 2 15%
9 2 15%
10 9 69%
TOTAL 13 100%
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8. SON SIEMPRE AMABLES
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mEmSUMATORW 0 ©0 ©0 ©0 O © 0 2 2 9 13
——PORCENTUAL 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 15% 15% 69% 100%

m SUMATORIA PORCENTUAL

Andlisis. El 100% de las partes interesadas encuestadas refieren satisfaccion con
el buen trato de los servidores publicos adscritos a la Direccion Territorial de
Arauca.

PREGUNTA NRO. 9: ACTUAN SIEMPRE DE MANERA ETICA

9. ACTUAN SIEMPRE DE
MANERA ETICA SUMATORIA PORCENTUAL

1 0 0%

2 0 0%

3 0 0%

4 0 0%

5 0 0%

6 0 0%

7 0 0%

8 2 15%

9 1 8%

10 8 62%

TOTAL 11 85%
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9. ACTUAN SIEMPRE DE MANERA ETICA
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 SUMATORIA 0 0 0 0 0 0 0 2 1 8 11
——PORCENTUAL 0% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 15% 8% 62% 85%

_ SUMATORIA e PORCEN TUAL

Andlisis. ElI 100% de las partes interesadas encuestadas manifiestan

altos

estandares de satisfaccion en cuanto a la ética de los servidores publicos en la

Direccién Territorial de Arauca

PREGUNTA NRO. 10: TIENEN CONOCIMIENTOS SUFICIENTES PARA RESPONDER

LAS PREGUNTAS

10. TIENEN CONOCIMIENTOS SUFICIENTES
PARA RESPONDER LAS PREGUNTAS SUMATORIA PORCENTUAL
0 0%
2 0 0%
3 0 0%
4 0 0%
5 0 0%
6 3 23%
7 0 0%
8 2 15%
9 1 8%
10 7 54%
TOTAL 13 100%
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10. TIENEN CONOCIMIENTOS SUFICIENTES PARA

DN & 00 O NI

=

. SUMATORIA
m—— PORCENTUAL
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Andlisis. El 84% de las partes interesadas encuestadas vislumbran estandares
altos de satisfaccion en lo referente al conocimiento como autoridad ambiental en
la Direccion Territorial, lo que constata el papel de la autoridad ambiental en el

territorio.

PREGUNTA NRO. 11: SE PREOCUPAN POR ORIENTAR ADECUADAMENTE A LOS

USUARIOS?
11. SE PREOCUPAN POR
ORIENTAR
ADECUADAMENTE A LOS
USUARIOS SUMATORIA PORCENTUAL
1 0 0%
2 0 0%
3 0 0%
4 0 0%
5 0 0%
6 0 0%
7 1 8%
8 2 15%
9 3 23%
10 7 54%
TOTAL 13 100%

[¢ ¢ (70 somos < MEDIO b ‘
/ ’ . Unidad An
paraun Mefor Ambiente 5 :



e e
Corporinoquia’ -

Por una Region Viva

11. SE PREOCUPAN POR ORIENTAR
ADECUADAMENTE A LOS USUARIOS

14

A J__l,_l,l,l
& ; 8 10 !n;‘,A

- SUMATORIA O 0 0 0 7 13

——PORCENTUAL 0% 0% D% 54% 100%

__ SUMATORIA w— PORCEN TUAI

Analisis. El 95% de las partes interesadas encuestadas manifiestan satisfaccion
proyectada con altos estandares en el referido de la preocupacion de los
servidores publicos en la orientacién adecuada de los usuarios.

PREGUNTA No 12. EN GENERAL, LA ATENCION QUE HA RECIBIDO DE
ATENCION AL PUBLICO, MARQUE CON UNA X HA SIDO:

12. EN GENERAL LA ATENCION QUE HA RECIBIDO DE
ATENCION AL UBLICO, MARQUE CON UNA X SUMATORIA PORCENTUAL

Muy Buena 5 38%

Buena 8 62%

Regular 0 0%

Mala 0 0%

Muy Mala 0 0%
TOTAL 13 100%
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Analisis.
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12. EN GENERAL LA ATENCION QUE HA RECIBIDO
DE ATENCION AL UBLICO, MARQUE CON UNA X
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Viuy Buena Bue
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na Regular

- SUMATORIA

Mala

w—— PORCENTUAL

Muy M

ala TOTA

El 100% de las partes interesadas encuestadas manifiestan altos
estandares de satisfaccion en la atencion general de los servidores publicos que
han recibido atencion en la Direccién Territorial de Arauca.

CONSOLIDADO DIRECCION TERRITORIAL DE ARAUCA

ESCALA |PREGUNTA 1 |PREGUNTA 2 | PREGUNTA 3 | PREGUNTA 4 | PREGUNTA 5 | PREGUNTA 6
1 0% 0% 0% 0% 0% 0%
2 0% 0% 0% 0% 0% 0%
3 8% 0% 0% 0% 0% 0%
4 8% 8% 8% 8% 0% 0%
5 8% 8% 8% 0% 8% 0%
6 15% 0% 0% 0% 8% 0%
7 8% 0% 0% 0% 0% 15%
8 8% 23% 23% 8% 23% 15%
9 15% 23% 8% 31% 23% 31%
10 31% 38% 54% 54% 38% 38%
TOTAL 100% 100% 100% 100% 100% 100%
ESCALA PREGUNTA7 |PREGUNTA8 |PREGUNTA9 |PREGUNTA 10 |PREGUNTA 11
1 0% 0% 0% 0% 0%
2 0% 0% 0% 0% 0%
/ 7 40 somosel MEDIO | 200 arimavera:
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3 0% 0% 0% 0% 0%
4 0% 0% 0% 0% 0%
5 0% 0% 0% 0% 0%
6 0% 0% 0% 23% 0%
7 0% 0% 0% 0% 8%
8 8% 15% 15% 15% 15%
9 23% 15% 8% 8% 23%
10 69% 69% 62% 54% 54%
TOTAL 100% 100% 85% 100% 100%
PREGUNTA
CRITERIO 12 PROMEDIO
Muy Buena 38% 3%
Buena 62% 5%
Regular 0% 1%
Mala 0% 0%
Muy Mala 0% 0%
No sabe No responde 0% 0%
100% 8%
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ANALISIS DE LA INFORMACION
ARAUCA
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Anaélisis Consolidado

% ElI 100% de las partes interesadas encuestadas manifiestan altos
estandares de satisfaccion en la atencion general de los servidores publicos
gue han recibido atencién en la Direccion Territorial de Arauca.

Consideraciones de las partes interesadas

% En general la atencion es buena, en cuanto a la atencién y evaluacion de
tramites se evidencia inoperatividad en el paso a paso de cada tramite es
decir que dejan que los tiempos de respuesta se vayan al limite, lo cual
hace que ciertos tramites puedan durar hasta un afio de interaccién con el
solicitante.

+ Falta que los tiempos sean mas cortos para los permisos

% Es necesario que haya un lugar adecuado para la recepcion de fauna e
implementar mas actividades de educacion ambiental e incentivar a la
conservacion.

+ Se recomienda agilidad en los procesos
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« Cambiar el tiempo de respuesta de solicitud de los permisos ambientales
Conclusiones y Recomendaciones

% Es necesario que las partes interesadas se sientan confortables en las
instalaciones fisicas de la Direccion Territorial al momento de la prestacion
del servicio.

% La Direccion Territorial de Arauca tiene bien fundamentado el servicio a las
partes interesadas y la funcién de todo servidor publico

% Se recomienda seguir proyectando acciones de mejoramiento continuo para
asi continuar ascendiendo en la satisfaccion de las partes interesadas de la
Corporacioén Direccion Territorial Arauca.

Elaboré

it

Liliana Agudelo Cifuentes
Jefe de la Oficina de Control Interno
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